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Kriisiviestintd on keskeinen osa kriisinhallintaa. Sosiaalisen median merkitys kriisiviestinnén to-
teuttamisessa on korostunut yhd enemmaén digitalisoituvassa maailmassa. Téssd tutkielmassa tar-
kastellaan kriisiviestintdé sosiaalisessa mediassa osana kaupungin kriisijohtamista. Tutkielmassa
selvitetddn ja muodostetaan ymmarrysté siitd, miten sosiaalista mediaa voidaan hyodyntéda kau-
pungin kriisiviestinndssé. Lisdksi késitystd halutaan lisétd siitd, millaisia mahdollisuuksia ja haas-
teita sosiaalisen median kriisiviestintddn kytkeytyy. Tutkielmassa pyritddn selvittdmaén kokemus-
ten kautta, tarjoaako sosiaalisen median kriisiviestintd mahdollisuuden kansalaiskeskusteluun.

Tutkielman tarkastelussa ovat Tampereen kaupungin kriisiviestinndn toimijoiden kokemukset so-
siaalisen median hyodynnettdvyydestd kriisiviestinndssd koronapandemian aikana. Tamé muo-
dostaa tirkeimmain tutkimustehtdvin. Tutkielma on luonteeltaan kvalitatiivinen tutkimus, jossa
aineiston keruu tapahtui puolistrukturoitujen teemahaastatteluiden avulla. Haastatteluihin osallis-
tui kaksi Tampereen kaupungin viranhaltijaa sekd viestinnén asiantuntija. Tutkielman teoreettinen
viitekehys koostuu kahdesta osasta. Ensimmaéiseksi tarkastellaan kriisitilaa, kriisijohtamista ja krii-
siviestintdd kisitteind. Tamén jilkeen teoria syventyy kriisiviestinndn erityispiirteisiin ja sen to-
teuttamiseen sosiaalisessa mediassa osana digitaalista julkisuutta Aineiston analyysi suoritettiin
teoriaohjaavana sisdllonanalyysini.

Tutkimuksen analyysistd johdetut tulkinnat osoittavat, ettd sosiaalinen media ndhdéén paiasiassa
myonteisend tydvilineend kriisiviestinndssd. Erityinen hyoty muodostuu siitd, ettd sosiaalinen me-
dia mahdollistaa laajojen joukkojen tavoittamisen kriisitilanteessa nopeutensa ja reaaliaikaisuu-
tensa vuoksi. Keskeisimmét haasteet liittyvét disinformaation levidmiseen seké sithen, ettei sosi-
aalinen media tavoita kaikkia vaestoryhmié.

Jatkotutkimuksena sosiaalisen median kriisiviestintdd koskevaan ilmidkenttdd koskien olisi hyva
tutkia my0s kansalaisten kokemuksia sosiaalisesta mediasta informaation lédhteend. Jatkossa ai-

hetta voisi tutkia nyansoidummin kansalaiskeskustelua koskevan tematiikan ymparilld, jotta voi-
taisiin luoda késitystd sosiaalisen median toimimisesta dialogin mahdollistajana.
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Tédmaén julkaisun alkuperdisyys on tarkastettu Turnitin OriginalityCheck —ohjelmalla.



Sisallys

L JOHDANTO ...ttt ettt ettt e s st e b e e st e e st eteentesseeseensesseenseensenneenseeneas 4
2 TUTKIMUSASETELMA JA TUTKIMUSONGELMAL........cccieiiiieiieieeeeee e 6
3 TEOREETTINEN VIITEKEHYS JA KASITTEET ......oiviviieiiieeeeeeeeeeeeee e 7
T B G5 8153 131 T USRS 7

R I (G 3 0] 117011 )  H SRS 8
3.3 KITISIVIBSTIIEA ..ottt sttt et sb et sttt et ebe e s bt et et e saeebeenees 8
3.4 Kriisiviestinnin kolme perusmallia: siirto, yhteisyys ja levittiminen ............ccccceevveerveennns 11
3.5 Sosiaalinen media ja kriisiviestintd digitaalisessa julkisuudessa ............ccccveeverveercrieenneennns 12

4 TUTKIMUKSEN METODOLOGISET VALINNAT ....coooiiiiiieteceeeeeee et 15
4.1 Laadullinen tutkimus tutkimusmenetelmana...............ccovveeeviieniiieeiieecie e 15
4.2 ATINCISTON KETUU ....eiiiiiiiiiiiciee ettt e et e e et e e staeeeaaaeessaaeeesseeesaseeeesseeesnsesennseeas 15
4.3 Teoriaohjaava sisdllonanalyysi analyysimenetelmana..............ccceevveevienieenienieeneeseeenee. 17
4.4 Tutkimuksen [UOtettavuus ja CELLISYYS .ievuieriieriieriieiiieeiieeieeeteeiee e ereeseeeereeseeeeseeseseenneas 18

S ANALYYSIN TULOKSET ...ttt e e ssaesseenseenaesseenes 19
5.1 Hyvan KriiSiVIEStINNAN PIHITEET ...ecuvieiieriieiiieeiieiie et eeite vt esieeereesieeereesseessseesaneesseessnesnseas 19
5.2 Sosiaalisen median hyddynnettivyys ja mahdollisuudet kriisiviestinnassa........................ 21
5.3 Haasteet sosiaalisen median KriiSiVIEStINNASSE. .........cceeervieeriieeiieeecieeeiie e eveeeeree e 24
5.4 Kriisiviestinndn kanavat sosiaalisessa mediassa .........ccceevueereerieeniieiieinienieenieeee e 26
5.5 Dialogin ja kansalaiskeskustelun mahdollistuminen kriisiviestinnassa............cccccveeevenne. 27

6 TULKINTA .ottt ettt ettt et ettt e bt et e et e s et e e bt e sabeeaseesateenbeessteenseesseeenseensseenseas 28
7 JOHTOPAATOKSET JA POHDINTA ......cocoviiieeieeeeeeeeeeeee et 31
LAHTEET ..ottt st s et s s san s s s enenen 33
LITTTEET ..ottt ettt et ettt et e st e e bt e e ab e e st e emt e e s st e enbeesseesnseenseeenseenns 35
Liite 1: TEEMAHAASTATTELURUNKO........ccoitiiiieiieeieeiee ettt 35



1 JOHDANTO

Taman tutkielman aihe valikoitui koronaviruspandemian aiheuttaman yhteiskunnallisen kriisin
myotd. Joulukuussa 2019 Kiinassa Wuhanin kaupungissa varmistui uusi tuntematon koronavirus
ensimmaisté kertaa. Virus sittemmin nimettiin taudiksi nimeltd COVID-19. Kyseinen virus aiheut-
taa hengitystieinfektion, mutta vaarallisuutensa vuoksi se luokiteltiin yleisvaaralliseksi tartunta-
taudiksi 14. helmikuuta 2020. (Sosiaali- ja terveysministerio, 2020.) Kevididstd 2020 ldhtien aihe
on ollut esilld jatkuvasti erilaisissa viestinndn kanavissa. Maailmanlaajuinen pandemia on saanut
osakseen monenlaista huomiota. Kriisijohtaminen ja siten kriisiviestintd on juuri nyt varsin ajan-
kohtainen aihe tutkittavaksi. My0s kriisien monimuotoisuuden vuoksi aiheen tutkiminen on tér-
kedd. Kriisejd on kohdattu aiemminkin historiassa. Néistd esimerkkejd ovat Aasian hyokyaalto-
kriisi, Nokian vesikriisi sekd Jokelan ja Kauhajoen koulusurmat. (Seeck, 2009, 11.) Koska yhteis-
kunnalliset kriisit ovat aina julkisia, on toiminnan merkitykset ja toimijoiden tyoskentelytavat rat-

kaisevassa asemassa (Hakala & Huhtala, 2007, 172).

Kyky hallita kriisejd vaatii taitoa tehdd paitoksia tarkoituksenmukaisesti tilanteeseen ndhden.
Tama edellyttdd, ettd organisaatio on valmistautunut kriiseihin. Kriisin aiheuttamien haittojen mi-
nimoiminen on toiminnassa keskeistd. Kriisijohtamisen strategia ja kriisiviestintd yhdessé raken-
tavat kriisinhallinnan kokonaisuuden. (Huhtala & Hakala, 2007,13.) Kriisitilanteissa sosiaalinen
media on uhka ja mahdollisuus samanaikaisesti. Parhaimmillaan sitd voidaan hyddyntéa kriisi-
viestinndssa vaikuttavasti, koska sanoma levidi reaaliaikaisesti ja nopeasti. Haasteeksi tdssd ym-
paristdssd voi kuitenkin muodostua verkkokayttdytymisen normien puuttuminen sekéd liiallinen
sovelluskeskeisyys sosiaalisen median viestintistrategioissa. (Korpiola, 2011, 23.) Kriisiviestintd
usein kavennetaan turhaan késittdmaén pelkéstién kriisin aikaista viestintdd. Juholin (2013, 367)
tdsmentéd, ettd olisi jarkevdmpdd puhua kriisijohtamisesta, johon kriisiviestinta tiiviisti kietoutuu.
Johdolta vaaditaan kriisitilanteessa kyky4 hallita jatkuvasti muuttuvaa tilannetta. Se vaatii reagoin-

tikykyd ja hyvéa otetta viestintdin sekd johtajuuteen. (Seeck 2009, 5.)

Kriisitilanne vaikuttaa merkittidvésti organisaation kommunikaatioon (Coombs 1998, 178). Eri toi-
mijoiden vilinen kohtaaminen kriisitilanteessa on erityisen tdrkeédd, koska ilman kohtaamista ei
synny mydskdin viestintdd. Kriisin keskella tarve tiedolle sekd kuulluksi tulemiselle kansalaisten
ja viranomaisten vililld on ilmeisen korostunut. Kriisitilanteissa tiedottaminen on tarkeéd, jotta
kansalaiset osaavat toimia oikein. Mikéli tiedottamisessa epdonnistutaan, on paniikin ja siten lisa-

vahinkojen syntyminen todenndkoistd. Kriisiviestinndn haasteena on kuitenkin tiedon oikea-
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aikaisuus ja julkisen seki salaisen tiedon rajapinnoilla tydskenteleminen. Suurena kuvana krii-
seissd on siirrytty tiedottamisen sijaan strategiseen viestintddn, jossa my0s julkisuuskuvan hah-
mottaminen korostuu. Avoimuuden ja ldpindkyvyyden periaatteiden nojalla kommunikoinnille on
asetettu lisdd vaatimuksia, mutta tieto julkisuudessa on nykyisin varsin pirstoutunutta erilaisten

tiedotusfoorumeiden lisdéntyessi. (Huhtala & Hakala, 2007, 16—18, 20-22.)

Tamaén tutkielman tavoitteena on tarkastella kriisiviestintdd sosiaalisessa mediassa osana kaupun-
gin kriisijohtamista. Aiheen laajempana ilmidkenttdné on erityispiirteet kriisitilanteessa viestinndn
ndkokulmasta sekd sosiaalisen median hyddynnettdvyys osana kriisiviestintdd. Aihe on kiinnos-
tava tutkittavaksi, koska koronapandemia on ajankohtaisesti haastanut tiedotusta ja kriisiviestintia
yli kahden vuoden ajan. Kriisiviestintdd on mielekéastd tutkia sosiaalisen median nédkokulmasta,
koska uskon sen merkityksen korostuvan lisdi tulevaisuudessa. Tarkastelujakso sijoittuu keskei-
simmin koronapandemian kriisiviestinndn hoitoon sosiaalisessa mediassa vuosina 2020-2021.
Tutkimuksessa on kiinnostavaa selvittidd, millainen rooli sosiaalisella medialla on kriisiviestinndn
tyokaluna ja miten sosiaalista mediaa on hyodynnetty koronapandemian aikana. Lisdksi kiinnos-
tavaa on, miki viestintdkanava on osoittautunut keskeisimmaiksi tiedotuksessa ja vuoropuhelussa
sosiaalisen median ympéristossd. Muun muassa ndihin seikkoihin haetaan syvempdd ymmaérrysti

Tampereen kaupungin kriisiviestintddn osallistuneiden tyontekijoiden haastattelujen avulla.

Tutkielman tarkoituksena on selvittidd, millaisena Tampereen kaupungin kriisiviestintdtoimijat ko-
kevat sosiaalisen median kiytettavyyden kriisitilanteessa. Taustalla kokemusperustana on ko-
ronapandemian hoitaminen digitaalisessa julkisuudessa. Tutkimuksen tarkoituksena on ymmartia
niitd tekijoitd, jotka ovat keskeisid sosiaalisessa mediassa viestiessd. Ennen sitd selvitetddn, mita
kriisitila, kriisijohtaminen, kriisiviestintd, sosiaalinen media ja digitaalinen julkisuus tarkoittavat.
Témin jilkeen esitelldén tutkimuksen metodologiset valinnat, jossa aineiston keruuta avataan tar-
kemmin. Sen jéilkeen siirrytddn tutkimustulosten analysointiin teemoittain ja sitd seuraavaan tul-
kinta osioon. Lopuksi tutkittavaa ilmiota tarkastellaan johtopadtoksissa tehden yhteenvetoa saadut

tutkimustulokset huomioiden.



2 TUTKIMUSASETELMA JA TUTKIMUSONGELMA

Digitaalinen julkisuus mahdollistaa viestien levidmisen sosiaalisessa mediassa nopeasti, jonka
vuoksi se haastaa my0s kriisiviestintdd (Juholin, 2017, 253). Digitaalinen julkisuus on pirstaloitu-
nut ihmisten verkosto. Ihmiset tekevit nopeasti tulkintoja, jonka vuoksi tiedonldhteiden luotetta-
vuutta pitdisi pystyd arvioimaan kriittisesti. Voidaankin sanoa, ettd digitaalinen julkisuus on luonut
kriiseistd myds mediakriisejd, joiden hallinta on vaikeampaa kriisiviestinnén toteutuessa yha use-
ammin mediajulkisuuden rajapinnoilla. Kriisiviestinnén tulisi olla avointa ja totuudenmukaista.
Samalla sen pitdisi tavoittaa kohderyhmai nopeasti ja tarjota tietoa, joka on helposti saavutettavissa.
(Korpiola 2011, 13-20.) Nédhdékseni juuri sosiaalinen media tarjoaa mahdollisuuden tiedon nope-

aan valittamiseen luoden samalla saavutettavuutta.

Tutkielmaan muodostui tilti pohjalta tutkimustehtiva ja tutkimusongelma, jossa selvitetdén:

“Miten sosiaalista mediaa voidaan hyodyntdid kaupungin kriisiviestinndssd? ”. Mielekéstd onkin
tutkia juuri sitd, miten kaupungin kriisiviestintdtoimijat ovat kokeneet sosiaalisen median hyddyn-
nettdvyyden kriisiviestinnédssd koronapandemian aikana. Taltd pohjalta on mahdollista tarkastella
sosiaalisen median kdyttopotentiaalia kriisiviestinndn ndkokulmasta ajatellen my0s tulevia krii-

sejd. Tutkimuksen osakysymyksind pyritdédn selvittiméédn vastauksia kysymyksiin:

- Millaisia kokemuksia viranhaltijoilla ja viestintdasiantuntijalla on sosiaalisen median
kaytostd kaupungin kriisiviestinndssi?

- Millainen haasteita ja mahdollisuuksia sosiaalisen median kéyttoon kriisiviestinnissa
siséltyy?

- Millaisia mahdollisuuksia sosiaalinen media tarjoaa kriisiviestintdén liittyvélle kansalais-

keskustelulle?

Tutkimuksessa peilataan teoreettisessa viitekehyksessé esitettyjen kriisiviestinndn mallien toteu-
tumista ja erityispiirteitd sosiaalisen median kriisiviestinndssd Tampereen kaupungilla. Tutkimuk-
seen haastatellaan kolme henkil64, joilla on asiantuntemusta ja kokemusta kriisiviestinndsté ja sen
johtamisesta. Haastateltavat valitaan nimenomaisesti viestinnistd vastaavien toimijoiden joukosta,
koska heiddn oletetaan osallistuneen aktiivisimmin kriisiviestintddn niin koronapandemian aikana
kuin sosiaalisen median vilitykselld. Viestinndstd vastaavilla tahoilla on my6s todenndkdisimmin

paras ja ajantasaisin tietdmys kaupungin viestintdstrategiasta sekd sen erityispiirteista.



3 TEOREETTINEN VIITEKEHYS JA KASITTEET

Tutkimuksen teoreettinen viitekehys koostuu keskeisistd késitteistd, kriisiviestinnén erityispiirtei-
den kuvaamisesta ja katsauksesta kriisiviestintdén digitaalisessa julkisuudessa sosiaalisessa medi-
assa. Kokonaiskuvan muodostamiseksi on syyté avata kriisitila ja kriisijohtaminen késitteind. Tut-
kimuksen ytimessd ovat kriisiviestintd ja sosiaalinen media sen tydvilineend, joten teoreettinen
viitekehys rakentuu erityisesti ndiden késitteiden ja teemojen ymparille. Késitteellistdmisen liséksi
esitetdéin kriisiviestinndn kolme mallia, joiden merkitystd osana kriisiviestintdd sosiaalisessa me-

diassa voidaan ymmartdd paremmin tutkimuksen myata.

3.1 Kiriisitila

Kriisi saapuu organisaatioon usein ylldttden. Myds kriisien kithtyminen tapahtuu yleensi nopeasti
eikd talloin vélttdmattd kaikkiin sen erityispiirteisiin ehditd reagoimaan vélittomaésti. Kriisin seu-
raukset ovat tdten vaikeasti ennakoitavia. (Seeck, 2009, 5.) Késitteend kriisi mielletdén jonkin-
laiseksi uhkaksi. Kriisi on kohtalokas #killinen muutos tai hdiriétila organisaatiossa. Kriisi on
yleensi véliaikainen, mutta aiheuttaa monenlaista himmennysti ja epdjarjestystd paivittdiseen toi-
mintaan. Ongelmanratkaisukeinot, jotka olivat aiemmin kéytossa eivit siis valttimétta pade krii-
sitilanteessa. Siksi tarvitaan nopeasti uusia ratkaisukeinoja. Kriisi kuluttaa organisaation inhimil-
lisid voimavaroja ja uhkaa toiminnan vakautta sekd jatkuvuutta. Toisaalta kriisi voi olla organi-
saatiolle myds mahdollisuus tai ratkaiseva kddnne. Parhaimmillaan kriisi voi johtaa merkittaviin

uudistuksiin. (Saarelma-Thiel, 2009, 1013, 94.)

Roux-Dufort (2007) viittaa Pearsonin ja Clairin (1998) maéirittelyyn kriisitilasta, joka on epénor-
maali tapahtumien sarja organisaatiossa. Kriisitila on arvaamaton ja odottamaton. Se héiritsee or-
ganisaation toimintaa tietylld aikavélilla ja tietyilld sektoreilla. Epdtasapainotila tulisi korjata mah-
dollisimman nopeasti ennen tilanteen vaikeutumista. Kriisit eivit tapahdu koskaan samalla tavalla,
mika tekee jokaisesta kriisinratkaisusta ainutkertaisen. (Roux-Dufort 2007, 106—109.) Kriisilla on
vaikutusta organisaation sidosryhmiin ja kansalaisiin. Kriisitila uhkaa my0ds organisaation asetta-
mia tavoitteita. Kriisistd aiheutuu usein vdistdmaitta taloudellisia seurauksia, kuten organisaation
suorituskyvyn heikkenemistd ja uusia kuluerid. Kriisitila voi koetella rankasti myds organisaation
mainetta. Kriisi tuo epdvarmuutta ja uhkaa organisaation toimintaedellytyksid. Kriisit ovat myds
sosiaalisesti rakentuneita, jonka vuoksi ne vaikuttavat ihmisten kéyttdytymiseen. Kriisi voidaan

ndhdd laajempana prosessina erillisten tapahtumien sijaan. (Bundy ja muut, 2017, 1662—-1663.)



3.2 Kriisijohtaminen

Kriisijohtaminen ei ala vasta kriisitilan puhjettua, vaan se perustuu suunnitelmalliseen ja pitkéjan-
teiseen toimintaan. Kriisijohtamisessa on yleisesti kolme eri vaihetta. Ensimmaéinen vaihe on krii-
siin varautuminen. Kriisisuunnitelman teko, avainhenkildiden valinta ja kouluttaminen lukeutuvat
varautumisvaiheeseen. Lisdksi kriisiviestintdstrategian rakentaminen ja harjoitusten suunnittelu
sekd toteutus ovat varautumisvaiheen keskeisintd sisdltod. Toisessa vaiheessa keskidssd on itse
kriisitilanne. Téll6in ensisijaista on laadittujen suunnitelmien kayttdonottaminen, tilannekuvan jat-
kuva seuranta, pdivittdminen ja toimiminen sen edellyttdmaélld tavalla. Lisdksi tiivis viestintd ja
vuorovaikutus kriisin kohdanneiden seka eri sidosryhmien vililld on tarkedd. Kolmas vaihe kisit-
tad kriisin jélkeisen ajan, jolloin keskitytddn arvioimaan toimia. Téll6in kysymykset siitd, miten
kriisiajan toiminta on toteutunut ja onnistunut ovat ajankohtaisia lapikaytavaksi. Kriisijohtaminen
voi toteutua myos neljan vaiheen mallilla. Talloin kriisiin varautuminen, kriisitilanteen ja kriisin
jélkeisen tilanteen lisdksi huomioitavaksi tulee ennakointi. Ennakointi on kykyé tunnistaa ajoissa
kriisin varoitusmerkit ja ennakkovihjeet. (Seeck, 2009, 5,8.) Myds Coombs ja Holladay (2012,

408) toteavat, ettd parhaimpiin kriisinhallintatapoihin kuuluu estdi kriisin syntyminen.

Kriisijohtaminen on kuvattu prosessina Ian Mitroffin (1988) mallissa. Kriisinvaiheet ovat tilloin:
1) signaalien ja varoitusmerkkien havaitseminen, 2) ennaltaehkéisy ja valmistautuminen, 3) krii-
sihallinta ja vahinkojen rajaaminen 4) kriisistd palautuminen sekd viimeisend 5) kriisistd oppimi-
nen. (Mitroff, 1988, 18—19.) My0s tdssd mallissa korostuu erityisesti kriisin varhaisten signaalien
ja varoitusmerkkien havaitsemisen merkitys. Puolestaan kriisistd palatutuminen on jaettu lyhyeen
ja pitkadn aikaviliin. Palautumisen keinot tulisi olla ennalta méadriteltyjd, jotta ne voidaan tehok-
kaasti kdyttoonottaa vilittoman akuutin kriisivaiheen vaistyttyd. Kriisivalmiuden kehittdmiseksi
on tarkedd, ettd kriiseistdi ammennetaan oppia tulevaan. Oppimista tulisi tapahtua organisaatiota-

solla, mutta aina myos yksilotasolla. (Mitroff, 1988, 17-19: Seeck, 2009, s.8.)

3.3 Kriisiviestinti

Kriisiviestinndssd hyddynnetdén organisaation luomaa normaaliolojen viestintéstrategiaa. Kuiten-
kin kriisitilanteessa joitakin erityispiirteitd nousee esille. Muutokset koskevat usein esimerkiksi eri
sidosryhmille ja kohderyhmille viestimistd. Viestinnén kohteet kriisitilanteessa siis usein muuttu-
vat, silld poikkeustilanne laukaisee lisddntynyttd tarvetta tiedolle. Télldin viestinnén osapuolina
voivat olla niin koko yhteiskunta kuin kriisiin joutuneet uhrit ja heididn ldheisensd. Niin kriisijoh-
taminen kuin kriisiviestintd vaativat vankkaa yhteisty6td. Organisaation sisélld yhteen hiileen pu-

haltamisen merkitys korostuu. Tarvittaessa on jirkevdd pohtia kriisiryhmin tarpeellisuutta.
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Kriisiryhmai voi keskittya kriisinhoitamisen liséksi ennakointiin, tilannekuvan pdivitykseen, vies-
tintddn sekd uusien strategioiden luomiseen ja ratkaisujen etsimiseen. Lisdksi he voivat seurata
laadittujen toimintatapojen noudattamista sekd pdivittdd uusia ohjeita ja neuvoja. (Juholin, 2017,

258-260.).

Kansalaisten tiedontarpeeseen vastaaminen on haastavaa, koska useimmiten tietoa halutaan heti.
Viestintd joudutaankin monesti rakentamaan palasista. Koska luottamus kulkee yhdesséd avoimuu-
den kanssa, voi tietojen tiputtelu vahitellen julkisuuteen olla kohtalokas virhe. Tietojen valuminen
julkisuuteen kiertoteitd pitkin sosiaalisen median kautta voi olla organisaation maineelle erittiin
haitallista ja asioiden oikeellisuuden korjaaminen on usein haastavaa. Kriisiviestinnén tdrked osa-
alue on eri sosiaalisen median kanavien haltuunotto riippumatta siitd, onko kriisiviestinnén paino-
piste sielld. (Korpiola, 2011, 22.) Marran (1998, s.469) mukaan viestintdosaajalla tulisi olla orga-
nisaatiossa autonominen asema. Viestinndn ammattilaisten autonominentila takaa sen, etti kriisin
sattuessa he pddsevit vilittomaisti tyoskenteleméén osaamisalallaan, eiké aikaa kulu hukkaan sel-
vittdessi eri toimijoiden vastuunjakoa. Ensimmaiset reaktiot kriisin tapahtuessa tulisi olla nopeita
ja johdonmukaisia, etteivdt muut toimijat ehdi ensin vastaamaan julkisuudessa kysymyksiin ta-

pahtumista.

Kriisiviestintdd kuvataan prosessina, jossa eri vaiheet sisiltdvit toiminnan -ja viestinndn element-
tejd. Toimintaa ja viestintia ei ole mielekéstd erotella toisistaan, koska ne nivoutuvat monin tavoin
tiukasti yhteen. Kriisin puhjettua tulee saada nopea hahmotus tilanteesta ja ryhtyé vilittomiin en-
simmaisiin toimiin. Tilannekuvan ja ymmairryksen muodostaminen tapahtuneesta on tehtiva vii-
pyméttd. Nopean alkuvaiheen toiminnan turvaamiseksi on jarkevdd hyodyntda tarkistuslistoja,
joissa varmistetaan viestinnin pédlinjat sekd kuka tekee, mitd ja milloin. Tdmaén jilkeen kdynnis-
tetdéin toiminta viestintéstrategian mukaisesti. Ensimmaéisen julkisen tiedotteen tulisi olla muodol-
taan lyhyt ja informatiivinen. Tietojen tulee olla ajantasaisia ja varmennettuja. Hyvi tiedote vastaa
keskeisimpiin kysymyksiin, kuten: mité on tapahtunut, mité siitd seuraa ja kuinka toimia. Viestinta
vaatii jatkuvaa paivittdmistd. Tdma viestintdprosessin vaihe voi kestié useista tunneista jopa kuu-
kausiin. Se voi pitdd siséllddn my0os haastatteluja ja erilaisia lausuntoja. Keskeistd on, ettd vastauk-
sia kysymyksiin antavat henkilot ovat tehtavadnsi valtuutettuja asiantuntijoita. Spekuloinnin si-
jaan tulee pitidytyd varmistetussa tiedossa. Kriisiviestinndssd kommentoimatta jattdminen koetaan
useimmiten salailuksi, joten kysymyksiin tulee pyrkid aina vastaamaan. Mikali asiaan ei ole riitti-
véd tietoa, on asiaan kuuluvaa palata tdhdn mahdollisimman pian. Ongelmatilanteiden rehellinen

tunnustaminen on kriisiviestinndssd hyvin tirkedd. Kriisin hiipumisvaiheessa kriisiviestinté
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hiljalleen vihenee ja paittyy. Taman jidlkeen tehdddn kriisiviestinnén loppuarvio ja aloitetaan jél-

kihoito. (Juholin, 2017, s.261-264.)

Kinnusen (2019, 48-50, 131, 135) mukaan kriisiviestinndssd yhdistyvét niin dynaamisen kuin in-
tegroivan organisaatioviestinndn ndkokulmat. Dynaamisella organisaatioviestinnén teorialla tar-
koitetaan epijarjestystd luovaa viestintdmallia, joka on parhaimmillaan uutta luovaa ongelmia rat-
kaistessa. Verkostoissa toimiessa dynaamisen organisaatioviestinndn merkitys korostuu. Puoles-
taan integroiva organisaatioviestintd on jatkuvuuden tunnetta lisddvaa. Télloin thmiset ovat tietoi-
sia siitd, ettd asioita on joku hoitamassa ja ne ovat hallinnassa. Tdma organisaatioviestinnin teoria
sopii yhdistavyyttd luovana mallina kriisienkin keskelle, jolloin se luo tunnetta jatkuvuudesta ja
kontrollista. Tdma voi auttaa kriisinsietokyvyn muodostumisessa. Ndiden viestintdteorioiden yh-
teisvaikutuksesta voidaan 10ytad nopeastikin ratkaisumalli kriisin aikaiseen toimintaan tai heijas-
taa uusi ideointiprosessi kdyntiin oikeiden ratkaisujen 16ytamiseksi. Sosiaalinen media haastaa so-
siaali- ja terveyspalvelujen ammattilaisia ja johtajia. Kansalaisille ei enéé riitd yhdensuuntainen
tieto, vaan he odottavat keskustelevaa otetta erilaisilla palstoilla ja sovelluksissa. Tdma korostaa
viestinndn vastuullisuutta entisestidén, silld samanaikaisesti avoimuus kansalaisille viestiessé tulee
huomioida. Johtajan tuleekin ymmaértda viestinnédn uutta aikakautta, jossa toimintaympériston tark-
kailu korostuu. Haasteeksi voi muodostua, miten nopeus ja luotettavuus toimivat yhtiaikaisesti.
Sosiaalinen media ei myoOskiin itsessdin takaa vuorovaikutteista otetta viestintdan. Toisinaan so-
siaalista mediaa kaytetddn selvisti yksisuuntaisen viestinnédn vélineend. Johtajille viestintd on teh-
tdvind enemman tai vihemmaén tasapainottelua toisaalta valtion rajapinnalla ja toisaalta suhteessa
sidosryhmiin sekd kansalaisiin. Johtajat tarvitsisivatkin tiivistd yhteistyotd viestinndn ammattilais-

ten kanssa.

Kunnan tehtivina erityistilanteissa on jakaa tietoa muutoksista sekd antaa toimintaohjeita. Kriisi-
tilanteissa viestinnén selkeys ja monipuoliset jakelukanavat korostuvat. Kunnan verkkosivuille tu-
lee koota erityistilannetta koskeva keskeinen informaatio siten, ettd se on helposti 10ydettivissa.
Kuntalaisten tiedonsaannin lisdksi on keskeisté, etti tieto annetaan useilla kielilld huomioiden mo-
nikulttuurisuus. Liséksi on hyvd madritelld erikseen, kuka vastaa sosiaalisen median seurannasta
ja keskeisimpien internetsivujen péivittdmisestd. Kunnan yhteistyd suhteessa mediaan on olen-
naista, jotta ensimmaiset uutiset saavat riittdvasti huomiota ja painoarvoa. Viestinnén jatkuvuus ja
julkisen keskustelun mahdollistaminen toteutuvat titd kautta. Nopea viestintd mahdollistuukin hel-
posti sosiaalisen median ja verkkoviestinndn avulla. Tdma asettaa kuitenkin myos vaatimuksia

keskustelun seuraamiseen védrdn informaation ja tahallisen héirinndn estdmiseksi.
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Kiriisitilanteiden viestinnéssi keskiossd on informoitu kuntalainen. Viestinndssi on olennaista tie-
dottaa mahdollisista muutos- ja héiridtilanteista. Sosiaalinen media on kriisin alkuvaiheessa yksi
tairkeimmistd tiedotusvilineistd seuraajakunnan vuoksi. Kriisitilanteessa viestinnén sisallosti vas-
taa aina toimintaa johtava viranomainen. Mikéli kriisissd tarvitaan monitahoista viranomaistoi-
mintaa, viime kiddessa valtioneuvosto paittdd viestintdvastuusta erikseen valtioneuvostosta sddde-
tyn lain (175/2003) mukaisesti. Puolestaan aluehallintovirastot ja ELY-keskus vastaavat alueensa
véeston ja elinkeinotoiminnan tarpeellisista toimenpiteistd sekd viestinnéstd, mikéli turvallisuus-
uhka ihmisille ja ympéristolle on merkittava. Tyonjaon kunnan siséllé tulee olla selked, jotta vas-
tuut ja olosuhteiden seuranta toteutuvat asianmukaisesti. On suositeltavaa, ettd kunnassa on kriisi-

tilannetta varten ennalta tehty strategia. (Kuntaliitto, 2020, 6, 10—13, 29.)

3.4 Kriisiviestinnén kolme perusmallia: siirto, yhteisyys ja levittiminen

Kriisiviestintdd voidaan jdsennelld kolmella eri tavalla. Ensimméinen on viestin siirtomalli, joka
on ollut varsin yleisesti kdytdssd julkishallinnossa. Siirtomallissa viestinndn keskidssd on koossa
pitdvit elementit, jotka yhdistdvit organisaation toimijat vertikaalisesti. Néin ollen siirtomalli voi-
daan néhdé suoraviivaisena, ylhdalti alaspéin toteutuvana ja ldhettdjakeskeisend. Siirtomallissa
viestin nopea ja luotettava kulku ylimmiltad paittdjiltd operatiivisen toimeenpanon kautta kohde-
ryhmélle on luonteeltaan mekaanista. Siirtomalli kuvaakin linjaorganisaation toimintamallia, jota
perinteisesti on hyddynnetty esimerkiksi poliisissa. Tdmén viestintdmallin toimivuuden perustana
on jatkuva harjoittelu, jonka myd6td tiedonkulusta olisi tultava aukotonta luoden luotettavuutta.

(Huhtala & Hakala, 2007, 30-31.)

Toinen kriisiviestinnédn jisentelytapa korostaa yhteisyys ndkokulmaa (rituaalinen viestintd). T&l-
161n kriisiviestintd ndhdddn osana yhteisyyden rakentamista, jakamista ja ylldpitdmistd. Yhteisyys-
mallissa keskeistd on ymmaérrys viestinndsté rituaalisena ja jaetusti yhteishengen kokemisena. Yh-
teisyysjdsennyksessé yhteiskunnan ndhdién muodostuvan alhaalta ylospéin, joka muodostaa kan-
salaisten yhteisen toimijuuden. Mallia viestinndstd yhteisyyden rakentajana on kritisoitu liialli-
sesta informaatiotehtdvin huomiotta jattdmisestd yhteisollisyyden luomisen ja yhteisymmaérryksen
muodostumisen nojalla. (Hakala & Huhtala, 2007, 31-32.) Yhteisyysmalli tunnistaa viestinnin
yhteenkuuluvuutta luovan ja vuorovaikutteisen ulottuvuuden, jotka voidaan ndhda ihmisten perus-
tarpeina. Sosiaalinen media luo virtuaalista yhteisollisyyttd, kun ihmiset voivat olla osallisina vies-
tinndssé ylipaikallisesti ja kansainvilisesti. Viestintd voidaan ndhda puutteelliseksi, jos ihmiset ei-

vit pysty muodostamaan yhteistd pohdintaa ja sen pohjalta kdsityksid. (Juholin, 2017, 25, 251).
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Kolmantena viestinnédn jdsentelytapana toimii viestinndn disseminaatiomalli, joka on kehittynyt
viestinnén siirtomallin ja yhteisyysmallin kritiikistd kdsin. Téssd mallissa kriisiviestintd ymmaérre-
tadn padasiallisesti sanoman levidmisend, joka on mallin olennaisin ldhtSkohta. Mallissa viestintéa
ei ndhdéa ldhettdjdkeskeisesti, vaan vastaanottaja on aktiivinen osapuoli. Ongelmallista tidssd mal-
lissa on, ettd viestin ldhettdjén ja vastaanottajan valilld voi olla merkittédva kuilu tulkintoja tehdessa
ja merkityksid luodessa. Osapuolten vililld voi olla huomattavia eroja siind, missd kontekstissa
tieto tuotetaan ja vastaanotetaan. Disseminaatiomallissa viestit levidvit nopeasti verkostoissa. (Ha-
kala & Huhtala, 2007, 33—35.) Viestien eteneminen julkisuudesta toiseen viestin aktiivisen jaka-
misen eli levittdmisen myo6td onkin disseminaation ydin. Se voi olla tarkoituksenmukaista ja pyrkid
hyviain, mutta se voi olla my0s haitallista ja johtaa huhujen tai véadristyneen informaation levidmi-
seen. Ndma kolme viestinnin perusmallia voivat olla kerrostuneita, jonka my6ti niiden samanai-
kainen esiintyminen viestinndssd on mahdollista (Juholin, 2017, 26.) Néin ollen viestintd on tie-
donsiirtoa, yhteisollisyyden rakentamista sekd sanomien levittdmisti. Yhteisollisyyttd korostava
elementti ndkyy erityisesti sosiaalisen median nousuna viestinnédssd. Kriiseissd tarvitaan kahden-
suuntaista viestintii ja merkitysten jakamista. Kriiseissé tulisi ottaa kaikki viestinnén keinot kéyt-

toon tilanteen ratkaisemiseksi. (Korpiola, 2011, 63.)

3.5 Sosiaalinen media ja kriisiviestinti digitaalisessa julkisuudessa

Kaésitteend sosiaalinen media kattaa kaikki ne omaehtoiset palvelut, joiden kautta syntyy vuoro-
vaikutteisuutta riippumatta siitd, toimiiko ympéristossé viestijand, siséllontuottajana vai vastaan-
ottajana. Henkild voi olla nditd myos samanaikaisesti. Sosiaalisessa mediassa yhteys muodostuu
verkko- tai mobiiliviestintdympéristossd. Jokaisella kdyttdjalld on mahdollisuus viestinnén aktii-
viseen vastaanottamiseen. Sosiaalinen media tuo mahdollisuuden viestid kansalaisille ja sidosryh-
mille suoraan ja tehokkaasti kriisitilanteissa. Parhaimmillaan sosiaalinen media voi luoda lasna-
olon- ja turvallisuuden tunnetta keskelle epdvarmuutta. Tama johtuu lyhyistd viestintisykleista.
Jotta sosiaalista mediaa voitaisiin hyodyntdi kriiseissé tehokkaasti, tulee sen kdyttoonotto tapahtua

aivan kriisin alkuvaiheessa. (Korpiola, 2011, 12, 23.)

Sosiaalisen median alustat mahdollistavat kayttdjille henkilokohtaisen profiilin tai ryhmén luomi-
sen, jossa alustasta riippuen on viestinvaihto ominaisuuksia. Sosiaalisen median ympéristossd on
mahdollista reaaliajassa luoda ja jakaa sisdltod vuorokauden jokaisena tuntina. (Hornmoen &
Backholm, 2018, 2—3.) Lisdksi ympéristossd on mahdollisuus toimia anonyymisti. Sosiaalisen
median viestinndssd syntyvé tieto on laajaa, mutta myds kiertdessddn muuntuvaa. (Juholin, 2017,

183.) Nykyisin sosiaalinen media on osa yhteiskunnallisia rakenteita perinteisten
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joukkoviestintdkeinojen rinnalla. Siksi kriisijohtajien tulee ymmartia sosiaalisen median toimin-
talogiikka ja hyotypotentiaali. Liséksi on tdrked huomata tiedonkeruun ndkokulma, jolloin kriisin
kehityskulkua voidaan arvioida. Voidaan siis sanoa, ettd sosiaalinen media tarjoaa viestien kulke-
misen perinteisen ylhéélti alaspéin tiedottamisen sijaan alhaalta ylospdin kansalaisilta johtajille.
Yhteyselementti mahdollistaa kaksisuuntaisen vuoropuhelun kriisin keskelld. Talloin kéyttdjien
huolenaiheet tulevat nékyviksi ja toimijolla on mahdollisuus reagoida yhteisdsti nouseviin tarpei-
siin. Tdma mahdollistaa esimerkiksi kriisiavun tarjoamisen kiireellisimmin apua tarvitseville kan-
salaisille. Sosiaalinen media voi antaa kriisijohtajille késitysta siitd, mihin asioithin ihmiset kaipaa-

vat tietoa kriisitilanteessa. (Hornmoen & Backholm, 2018, 2-3, 11.)

Digitaalinen julkisuus tarkoittaa julkista tilaa, joka muodostuu valtavirtamediasta, hakukoneista ja
uusista mediasovelluksista sekd sosiaalisesta mediasta. Digitaalinen julkisuus laajemmassa mer-
kityksessi tarkoittaa kohtaamispaikkaa erilaisille toimijoille, verkostoille ja yhteisoille — myds so-
siaalisessa mediassa. Se toimii reaaliajassa vuorokauden jokaisena tuntina. Siksi kriisiviestinnéltd
vaaditaan toimintavalmiutta valittomasti kriisin puhjettua. Sirkulaatio on termi, jolla kuvataan me-
dioissa kiertdvia sisdltoji, joissa toinen media lainaa toistaan rakentaen uutisen péélle uuden uuti-
sen. Remediaatio liittyy ldheisesti sirkulaatioon. Se tarkoittaa mediasisédllon haltuunottoa ja sen
muokkaamista uuteen nédkokulmaan. Tdlloin sisdltd muokataan uuteen asiayhteyteen tai siirretdén
toiselle medialle. Tdlloin vaarana on kriisiviestinndn kannalta kadottaa alkuperdinen asiayhteys.
Viestinvilitys on nopeaa digitaalisessa julkisuudessa, jonka vuoksi viestit myos levidvét laajalle.
Tama tuo viestinnille vaikuttavuutta, kunhan sivustot ovat tunnettuja ja kéytettyjd entuudestaan.
Julkisuuden areenat voivat myds muuttua kriisin aikana, joka voi synnyttdd uuden joukon sosiaa-

lisen median keskusteluja. (Korpiola, 2011, 12—13: Juholin, 2017, 254, 259.)

Téssd tutkielmassa keskitytddn tarkasteleman sosiaalista mediaa osana digitaalista julkisuutta.
Aiempi tutkimus osoittaa, ettd digitaalisen kuilun huomioiminen sosiaalisen median kadytdssd on
vahiistd. Digitaalisella kuilulla tarkoitetaan sitd eriarvoisuutta védestdssd, jossa esiintyy haasteita
laitteiden saatavuuden, yhteyksien ja kédytettivyyden osalta. Siksi kriisiviestinnén toteuttaminen
sosiaalisen median vilitykselld tulee huomioida digitaalinen kuilu esimerkiksi vammaisten henki-
16iden osalta. Lisdksi sosiaalisen median saavutettavuus edellyttdd dlypuhelimen ja internetin
omistamista. Tuleekin muistaa, ettei kaikilla tietoa tarvitsevilla ole valttimattd néitd laitteita tai

palveluita. (Rasmussen & Thlen, 2017,11,13.)
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Sosiaalisen median verkostojen rakentaminen tulee tehda ennen varsinaista kriisitilannetta. Alus-
tojen kédyton hallitseminen on vilttimatonté, jotta kriisiviestintdd voidaan tehokkaasti toteuttaa
tositilanteessa. Kuten kriisiviestinndssé yleisestikin, my0s sosiaalisessa mediassa viestinnin tulee
olla nopeaa, avointa ja luotettavaa. Sosiaalisessa mediassa kriisiviestinnén tulee olla tdsmaéllista ja
ketterdd, vaikka se vaatii asiantuntijoilta nopeaa reagointia. Lisdarvo sosiaalisen median hyodyn-
tdmisessd tulee sen viestintdtiheydestd ja reaaliaikaisuudesta. Niukka viestintd saattaa antaa vai-
kutelman, ettei ihmisisti vilitetd. Sosiaalisen median avulla voidaan luoda lyhyiden sanomien an-
siosta yhteyden tunnetta nopeasti. Julkisuuden hallinta asettaa kriisiviestinnille digitaalisessa jul-
kisuudessa kuitenkin haasteita, kuten vihapuhetta, rinnakkaisjulkisuutta ja remedaation tuomaa si-
sédltdjen muuntumista. Sosiaalinen media voi toimia myds informaatiosodan alustana. Sosiaalisen
median tulevaisuus julkisena tilana tulee yhd merkittdvimmaksi tulevaisuudessa. Monikanavai-
suuden hyddyntdminen sirkulaation avulla voi kéynnistié toivotun mediakierteen. Organisaatioi-
den tulee seurata sosiaalisen median sovellusten yleisdpohjaa ja suosiota seké niissd esiintyvid
laajempia verkostoja. Kriisiviestinndssi tulee olla ohjeistus, kuinka viesteihin vastataan ja mihin
jatetdéin vastaamatta. Vastuuhenkilon tulisi hallita myds kirjoitustyyli ja moderointi. Tdysin sosi-
aalisen median varaan kriisiviestintid ei tule rakentaa, eiké strategian saa olla sovellusriippuvai-

nen. (Korpiola, 2011, 28.)
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4 TUTKIMUKSEN METODOLOGISET VALINNAT

4.1 Laadullinen tutkimus tutkimusmenetelméné

Tutkielma on luonteeltaan kvalitatiivinen eli laadullinen tutkimus, jossa tutkimuskohteena olevan
Tampereen kaupungin kriisiviestintdd sosiaalisessa mediassa pyritddn ymmartimain laajemmin
viestinnésti vastaavien asiantuntijoiden ja viranhaltijoiden kokemuksia tarkastelemalla. Koke-
muksellista ndkemystd sosiaalisen median kaytettdvyydestd on mahdollista tutkia intensiivisem-
min laadullisen tutkimuksen mahdollistamalla haastattelulla. Tutkimusmetodin valintaa tukee hy-
vin se, ettd laadullisessa tutkimuksessa tutkittavien oma déni tulee esille (Hirsjérvi ja muut, 2009,
164). Laadullisessa tutkimuksessa pyritddn lisidmadn ymmarrysté tutkittavasta ilmidstd. Ndin ol-
len se on luonteeltaan my0s ihmistieteellinen tutkimus. Siihen liittyy keskeisesti fenomenologis-
hermeneuttinen ldhtdkohta, jossa thmisen oleminen maédrittelee osin sitd, millaisena todellisuus

ndhdéén. (Sarajarvi & Tuomi, 2018, 51-53.)

4.2 Aineiston keruu

Tutkimusaineisto on kerétty hyddyntdmailld teemahaastattelumenetelmii. Haastattelututkimuksen
valintaa puoltaa mahdollisuus paéstd syvemmaélle ymmaérryksentasolle haastateltavan kokemus-
maailmasta kuin esimerkiksi kyselytutkimus mahdollistaisi. Haastattelu mahdollistaa niiden nako-
kulmien tunnistamisen, joita kyselytutkimuksissa ei vilttdmattd ole osattu ottaa huomioon. Tee-
mahaastattelun keskusteluteemojen rajaaminen tapahtuu ennalta, mutta haastattelut etenevét haas-
tateltavan tahtisesti. Sen vuoksi kysymys- ja keskustelujérjestys voivat vaihdella. Teemahaastat-
telun toteutuminen puolistrukturoituna mahdollistaa oman &énen tulemisen kuuluviin, joka koke-
musmaailmallisessa tutkimuksessa on keskeistd. Toisaalta puolistrukturoitu haastattelu jasentelee
haastattelua teemoittain ja siten ohjaa haastattelun etenemisti. (Juholin, 2017, 298-299.) Haastat-
telumuotona teemahaastattelu on luonteeltaan keskusteleva (Hirsjdrvi ja muut, 2009, 208). Ai-

neisto koostuu Tampereen kaupungin viranhaltijoiden ja viestintdasiantuntijan haastatteluista.

Tavoitteena oli saada haastattelujen avulla kokemusperdisti tietoa. Sen vuoksi haastatteluissa oli
olennaista, ettd haastateltavat saavat kertoa omista kokemuksistaan ja ndkemyksistidén. Mahdolli-
simman informanttisen kokonaiskuvan saamiseksi haastattelut kohdennettiin sellaisille Tampe-
reen kaupungin tyontekijoille, jotka olivat keskeisesti osallistuneet kriisiviestinnén toteuttamiseen
koronapandemian aikana hieman erilaisissa tehtdvissd. Kokemus kriisiviestinnésté koronapande-
mian ajalta oli yksi haastateltavien valintakriteeri. Haastateltavat tyskentelevit Tampereen kau-
pungin palveluksessa osallistuen omien tyotehtdviensd mukaisesti kriisiviestintdén. Henkil6illé oli
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erilaisia vastuualueita, jotka kohdentuivat sosiaali- ja terveyspalveluihin sekd viestintdan. Tark-
koja tehtdvanimikkeitd ei julkaista tutkimuksessa haastateltavien anonymiteetin turvaamiseksi.
Haastattelin tutkimusta varten kolmea henkild4, joista kaikilla oli vdhintdén 10 vuoden tydkoke-
mus kaupungin palveluksessa virka- tai tyosuhteessa. Kahdella haastateltavista oli virkavastuinen
kriisijohdollinen asema osana kriisiviestinnén toteutusta koronapandemian aikana. Tdéma mahdol-
listi késityksen muodostamisen myos tarkemmin tematiikkaan liittyvisti kriisijohtamisen erityis-
piirteistd ja kokemuksista. Yhdelld haastateltavista oli kokemusta painottuen kriisiviestinnin to-
teuttamiseen sosiaalisessa mediassa, joka oli omiaan rikastuttamaan késitysta kriisiviestinndsté di-
gitaalisessa julkisuudessa. Kaiken kaikkiaan haastattelupyyntdjé lahettiin kahdeksalle ennalta tar-
koin harkitulle soveltuvalle informantille, joista ndmi kolme valikoituivat haastateltavaksi myds

aikataulujen sopiessa yhteen.

Haastattelut toteutettiin maaliskuussa 2022 etidhaastatteluina hyddyntden Microsoft Teams-palve-
lua. Haastattelut nauhoitettiin 44ninauhurilla mydhempaai litterointia ja analysointia varten. Jokai-
nen haastateltava antoi suullisen suostumuksensa haastattelun nauhoittamiseen. Haastatteluissa
kéytettiin ohjenuorana ennalta suunniteltua haastattelurunkoa (LIITE 1). Kysymysten kysymisjér-
jestys ja laajuus vaihtelivat haastateltavien kokemusten mukaisesti. Temaattisten kysymysten pai-
noaluetta tarkennettiin lisdkysymyksilld tarvittaessa kunkin haastateltavan tyotehtdvit ja koke-
musperusta huomioon ottaen. Tarkentavilla kysymyksilld saatiin syvennettyd ymmarrystd aihee-
seen, johon ennalta suunnitellun haastattelurungon kysymykset yksindédn eivit tuoneet kattavaa
vastausta. Puolistrukturoitu teemahaastattelu mahdollisti sen, ettd haastateltava pystyi vastaamaan
halutessaan kysymyksiin varsin laajasti. Tdmén vuoksi kysymykset painottuivat eri tavoin jokai-
sen haastateltavan kohdalla riippuen siitd, mistd aiheesta heilld oli enemmén ajatuksia ja koke-
muksia. Haastattelumetodin valinta osoittautui hyvéksi, silld se antoi vapauksia niin haastatelta-
ville kuin haastattelijalle. Sen ansiota aineistoon kertyi runsaasti rikastuttavaa tietoa juuri sellai-
sista aiheista, jotka haastateltavaa eniten puhutteli. Haastattelujen keskimédrdinen kesto oli noin
35 minuuttia ja niistd syntyneen materiaalin yhteiskesto oli 1 tunti ja 38 minuuttia. Nauhoitettujen
haastattelujen pohjalta aineisto kirjoitettiin tekstimuotoiseksi. Litteroidun aineiston mééra haastat-
teluista oli litteroinnin valmistuessa yhteensd 22 sivua. Litteroidun aineiston késittelyd tarkastel-

laan ldhemmin seuraavaksi kohdassa teoriaohjaava sisdllonanalyysi.
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4.3 Teoriaohjaava sisillonanalyysi analyysimenetelméni

Tutkimuksessa saatuun aineistoon tehtiin teoriaohjaava siséllonanalyysi. Saatu aineisto ja teoreet-
tinen viitekehys muodostavat yhdessd ne ldhtokohdat, joista tulkintoja ja johtopdatoksid voidaan
muodostaa. Aineistoa peilataan kriisiviestinnén erityispiirteisiin, jolloin voidaan samalla arvioida
kriisiviestinndn perusmallien esiintyvyyttd Tampereen kaupungin sosiaalisen median kriisiviestin-
néssi koronapandemian aikana. Kaupunkien kriisiviestinnén strategiat voivat joiltain osin poiketa
toisistaan, jonka vuoksi on perusteltua tutkia ja tulkita aineistoa tapaustutkimuksena. Tapaustutki-
mus voi tuottaa kaupungille kuvaa kisiteltavistad ilmiOsté ja auttaa kriisiviestinnén jatkokehittdmi-
sessd. Analyysimetodina teoriaohjaava sisdllonanalyysi on perusteltavissa myos silld, ettd kriisi-
viestinnéstd ja sen toteuttamisesta sosiaalisessa mediassa osana digitaalista julkisuutta on jo en-

nalta olemassa olevaa teoriapohjaa.

Teoriaohjaavassa sisdllonanalyysissé teorialla on kytkent6ja aineistoon, mutta analyysi ei kuiten-
kaan nojaudu yksiselitteisesti teoriapohjaan. Aikaisempi tieto siten ohjaa analyysin etenemista.
Teoriaohjaavassa sisdllonanalyysissi ei ole tarkoitus testata teorian toimivuutta tapauksen tutkit-
tavaan 1lmioon. Pikemminkin sen tarkoitus on avata tutkijalle uusia tulokulmia késiteltdvédn ai-
heeseen. Analyysivaihe etenee osin aineistoléhtdisesti, mutta teoria nivoutuu osaksi sitd. Teoria-
ohjaava sisdllonanalyysi on luonteeltaan abduktiivista paittelya eli lopputuloksesta ldhtevad. Tél-
16in aineistoldhtdisyyttéd pyritddn tietoisesti yhdistimédén teoriaan. Tdmin tuloksena voidaan saada

uutta tietoa. (Sarajarvi & Tuomi, 2018, 81,85.)

Tutkimusaineisto itsessddn tarjoaa rajallisen késityksen ilmidstid, joka perustuu tidssd tutkimuk-
sessa Tampereen kaupungin kriisiviestintdin osallistuneiden tyontekijéiden kokemusperustaan.
Keritty aineisto muodostaa ndkemyksellisyyttd, jonka pohjalta aineistoa analysoidaan objektiivi-
sesti. Tamén myotd on mahdollista saada késitystd sosiaalisen median hyddynnettidvyydestd osana
kriisiviestintdd. Todenmukaisen kuvan saamiseksi aineistoa peilataan kriittisesti teoreettisessa vii-
tekehyksessd esitettyihin kriisiviestinndn perusmalleihin ja sosiaalisen median erityispiirteisiin

kriisiviestinndssa.
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4.4 Tutkimuksen luotettavuus ja eettisyys

Tapaustutkimuksen ominaispiirre on, ettd tutkimuksen tulokset eivit ole yleistettdvissd (Juholin,
2017, 300). Siten saadut tutkimustulokset eivit téhtid yleistettdvyyteen, vaan tarkoituksena on ni-
menomaisesti kartoittaa haastateltavien ndkemystd ja kokemuksia kriisiviestinndsti sosiaalisessa
mediassa sekd sen hyodynnettavyydestd kriisitilanteissa. Aineiston huolellinen analysointi sisaltaa
litteroinnin ja kriittisen tarkastelun keskeisesti nousevista teemoista. Ndiden pohjalta voidaan
muodostaa my6hemmin tulkintoja, jotka objektiivisesti arvioiden ovat mahdollisimman totuuden-
mukaisia. Otannan perusteella temaattisesti keskeisimmat seikat voivat olla kaupungin kriisivies-
tinndn ja sosiaalisen media kdyttdmisen ndakokulmasta arvokkaita. Tutkimuksen luotettavuuden
kannalta aineiston analyysi ja tulkinta suoritetaan huolellisesti. Huolellinen analyysi voikin mah-
dollistaa sellaisten asioiden esille tulemisen, joita itse teemahaastattelurungossa ei ole erityisesti

painotettu.

Tutkimuseettisesti on otettu huomioon haastateltavien anonymiteetin sdilyttiminen. Jokaiselle
haastateltavalle on kerrottu jo haastattelukutsussa tutkimuseettisestd anonymiteetisti. Lisdksi ai-
heesta kiytiin keskustelua jokaisen haastateltavan kanssa haastattelutilanteissa. Tutkimukseen
osallistuneet haastateltavat eivit toivoneet asemansa julkituomista, silld samoilla nimikkeilla tys-
kentelee verrattain vdhén tai ainoastaan yksittdisid henkil6itd. Néin ollen haastateltavien anonymi-
teetin suojaamiseksi tarkkoja virkanimikkeitd, tehtdvanimikkeitd tai muita tunnistetietoja ei jul-
kaista. Haastattelut nauhoitettiin analyysin toteuttamisen vuoksi. Tdhén jokaiselta haastateltavalta
pyydettiin lupa ja kerrottiin myos mahdollisuutta kieltdytyd nauhoituksesta. Jokaisen haastattelun
litterointi toteutettiin vélittdmasti haastattelun jélkeen. Témén jdlkeen tallenteet havitettiin asian-

mukaisesti korkean tutkimusetiikan varmistamiseksi.
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S ANALYYSIN TULOKSET

Seuraavaksi esitellddn tutkimuksessa saadun aineiston pohjalta johdettuja analyyseji. Jokaisella
haastateltavalla oli yli 10 vuoden kokemus tehtidvésté ja jokainen heistd oli osallistunut Tampereen
kaupungin kriisiviestinnén tehtiviin. Kysyttdessd sosiaalisen median alustojen aiemmasta tunte-
muksesta kokemukset olivat niin arkisia kuin tuttuja myds tydeldmastd. Kaikki haastateltavat oli-
vat saaneet myos koulutusta sosiaalisessa mediassa tapahtuvaa kriisiviestintda varten. Haastatte-
luissa painottuivat tietyin osin samankaltaiset asiat. Analysoinnin alkuvaiheessa aineistoa pelkis-
tettiin, jotta tutkittavaa ilmiotd oli mahdollista tutkia tarkemmin teemoittain. Aineistossa haasta-

teltavat (H) on kuvattu numeerisesti (H1, H2, H3) anonymiteetin suojaamiseksi.

5.1 Hyvin Kriisiviestinniin piirteet

Aineiston syvemmaén analyysin muodostamiseksi halusin selvittdd, millaisena haastattelemani
henkilot kokevat hyvén kriisiviestinndn. Tulkitakseni sosiaalisen median hyddynnettdvyyttd on
mielestini keskeistd ensin selvittdd kriisiviestinndn tirkeimmaksi nousseita ndkokohtia. Koen,
ettd tima taustakysymys oli sikdli olennainen. Aineistossa nousi esille samoja kriisiviestinnéssa
tarkednd pidettyjé lahtokohtia, joita teoreettisessa osiossa kasiteltiin. Jokainen kolmesta haastatel-
tavasta kuvasi hyvén kriisiviestinndn olevan nopeaa, oikea-aikaista, saavutettavaa, selkedi ja or-
ganisaation sisélld keskitettyd. Avoimuuden kytkentd koettuun epéluottamukseen on tyypillinen
syy-seuraussuhde, mikéli ihmiset eivit saa tietoa kriisitilanteessa. Viivdstyneeseen, vihdiseen tai
vaikeaselkoiseen viestintddn liittyy myos informatiivisen vaikuttavuuden ongelmia. (Juholin,
2017, 251.) Aineistossa pidettiinkin tarkednd varmennettua ja yhtéldista tietoa eli tiedon luotetta-
vuutta. Kaikki haastateltavat nostivat huomioitavaksi viestinnén toteuttamisen erilaisissa kana-
vissa ja eri muodoissa. Viestinndssd voidaan puhua kohderyhmisté, mikili on ilmeista, ettd tiedo-
tusta on kohdennettava tietylle vaestoryhmélle (Juholin, 2017, 259). Tarkoin harkittu viestintd sen
kohderyhma ja mahdolliset erityistarpeet huomioiden koettiin olennaiseksi, jotta tiedotus saavut-
taa kaikki kuntalaiset sekd véestoryhmit. Kohderyhmin tunnistamisen térkeyttd luonnehdittiin

muun muassa seuraavasti:

"Mut kuitenkin et se ydin, mikd kriisiviestinndssd on olennaisinta, ettd kohderyhmd on
ikddn kuin ymmdrretty ja sen kohderyhmdn viestintd tunnistettu, ettd milld tavalla viesti-
tddan. Kaikille ei voi kriisitilanteessa viestid samalla tavalla samastakaan asiasta, vaan

pitdd niinkun hahmottaa, ettd keille se viestintd on tarkoitettu.” -H2
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Yleisesti tarkastellen viestintd on toimintana rajoja ylittdvad, jolloin silld on vaikutusta erilaisiin
sidosryhmiin. Karkeasti viestintd voidaan jakaa sisdiseen ja ulkoiseen viestintddin, mutta kdytin-
ndssd ne toimivat kiinteésti suhteessa toisiinsa. Tadméa on korostunutta erityisesti julkishallinnossa,
jota sosiaalisen median nousu edelleen mutkistaa. Sosiaalinen media tuokin uudenlaisia haasteita
organisaation johtajille viestinndn kentdll4, jossa tydskennellddn moninaisilla rajapinnoilla. (Kin-
nunen, 2019, 47.) Ylin johto on kuitenkin padvastuussa kriisitilanteissa ja siksi yhteistyon viestin-
nén kanssa tulee olla saumatonta (Juholin, 2017, 259). Selkeys organisaation sisdlld siitd, kuka
ottaa viestinndsti vastuun kriisitilanteessa nousi yhtdiltd aineistossa vahvasti esille tarkedna ldh-
tokohtana. Télld ndhtiin olennainen kytkentd siihen, ettd jokainen organisaation toimija tietda
oman roolinsa kriisitilanteessa. Sen vuoksi myds sisdisen viestinnén toimiminen kriisiviestinndssé
néhtiin erittdin tarkeénd, jotta kriisiviestinnéssa voidaan isossa kuvassa onnistua. Saadun aineiston
perusteella haastateltavat korostivat viestinnan keskitettyd luonnetta organisaatiossa. Myds Juho-
lin (2017, 244) mukaan edelld esitetyt elementit ovat kenties keskeisimpid kriisiviestinndssi on-
nistumiseksi. Jokaisen tydntekijin tulee tietdd ja ymmartdd oma paikkansa tyOyhteisdssd myds
kriisitilanteessa. Yksimielistd oli se, ettd strategian paivittdmiselle oli ollut koronapandemian ai-
kana tarvetta. Tama ndyttdytyi muun muassa erilaisten uusien pandemia- ja kriisiryhmien perusta-
misena. Aineistossa noussut ilmaisu jéljittelee myds tarkoin kriisijohtamisen- ja viestinnén perus-

teita:

"Se keskittdminen siind on aika tirkeetd, ettd pystytddn sitten muun muassa siihen nopeu-
teen ja siihen et se viesti on yhtdldinen. Et ei esimerkiks Iihde eri viestejd. Mutta sit siind
kylld sellanen nopeus on et siind ei voi jdaddd jahkailemaan, ettd tiedotetaanko tdnddn vai
viikon pddstd. Sitd leimaa kylld sellanen ajatus, ettd pitdd saada nopeesti oikeeta tietoa

maailmalle ja eri muodoissa et se saavuttaa mahdollisimman laajasti.” - HI

Viestinndn pysyminen ajantasaisena ja ldpindkyvana koettiin tirkeédksi osana hyvaa kriisiviestin-
tad. Haastateltavat korostivat reaaliaikaisuuden ulottuvuutta kriisiviestinnédn erityispiirteend. Jo-
kainen haastateltava korosti myos laajan tietoldhdeverkoston merkitystd osana kriisiviestintda.
Viestinndssé on tirkedd, ettd henkilostd pysyy jatkuvasti tietoisena tapahtumista kriisin keskell.
Sen vuoksi erilaisten muutosfoorumien, kuten Intranetin kayttd tukee tiedon hakemista ja tarkis-
tamista. Tama edellyttda, ettd henkilosto on sitoutunut seuraaman uutisvirtaa tiedotusfoorumilla ja
tarvittaessa valmis myds hankkimaan lisétietoja avoimen keskustelun kautta. (Juholin, 2017, 244.)
Tampereen kaupungilla oli ollut aktiivisesti kdytdssd omien verkkosivujen kautta toteutuva vies-

tintd. Viestintdd toteutettiin sisdisesti muun muassa Intranetissd ja ulkoisesti eli kuntalaisille

20



kaupungin verkkosivuilla. Lisdksi sisdisessd viestinnédssd oli hyddynnetty Microsoft Teamsia ja
Whatsapp-sovellusta. Nidissd toteutuneet palaverit ja ryhméakeskustelut koettiin hyvin tirkeiksi
mahdollistajiksi kriisinhallinnassa. Kaupungin ikédntyneitd ihmisié tavoiteltiin kirjeilld ja puheli-
mitse, jotta tieto varmasti tavoittaa kohderyhmén. Tampereen kaupungin kriisiviestintd oli niin
laaja-alaista, ettd se kattoi myos julkisten tilojen mainospaikat ja julkisen litkenteen infotaulut.
Toisaalta myos perinteistd viestintdd oli ylldpidetty julistepaikoilla. Viestintdd pyrittiin jalkautta-

man erilaisiin palveluihin, joissa tyontekij6illd olisi kdytettdvissd viimeisin ajantasainen tieto.

5.2 Sosiaalisen median hyodynnettivyys ja mahdollisuudet Kriisiviestinnissi

Tutkimuksen térkeimpénd tutkimustehtavéni oli selvittdd, miten sosiaalista mediaa voidaan hyo-
dyntdd osana kriisiviestintdd. Seuraavaksi tarkastellaan sosiaalisen median tarjoamia mahdolli-
suuksia kriisiviestinndn toteuttamisessa. Tdhdn teemaan haastattelut toivat runsaasti nikemysta
haastateltavien omien kokemusten kautta. Sosiaalisen median hyddynnettivyys kriisiviestinndssa
koettiin pddasiassa myonteisend mahdollisuutena. Aineistossa sosiaalisen median koettiin mah-
dollistavan nopea, reaaliaikainen ja helposti saavutettava tieto. Kriisitilanteessa tiedotteiden néky-
vyyden lisdédminen oli mahdollista sosiaalisen median kautta. Myos lyhyiden viestien ansioista
tieto oli helposti ymmarrettavia ja toisaalta muokattavissa. Kriisiviestinndn tydkaluna sosiaalinen
media koettiin hyviksi helppokiyttdisyytensd ansiosta. Kriiseissd tiedottaminen kilpailee kuiten-
kin aikaa vastaan. Nopeudella voidaan vaikuttaa olennaisesti vairéin tiedon levidmiseen estamailla

sen padsy mediaan ennen virallista tiedotetta. (Juholin, 2017, 259).

' I
SOSIAALISEN MEDIAN HYODYT
KRIISIVIESTINNASSA
e A

Nopeus Reaaliaikaisuus
Saavutettavuus Yhtemt‘:-llmyyden
muodostuminen
Tllannekm«a,n Kuntalaisten tavoittaminen
paivittiminen

< VIESTIEN DISSEMINAATIO >

Kuvio 1. Keskeisimmét teemat kuvattuna sosiaalisen median hyddyista.
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Sosiaalisen median kédyttokynnys kriisiviestinndssd kuvautui aineistossa verrattain matalana,
koska sen potentiaali liitettiin nimenomaisesti nopeaan ja tiivismuotoiseen tiedottamiseen. Hyoty
nihtiin olevan ilmeinen, koska iso osa ihmisistd on jo valmiiksi viestintddn kaytetyissd sovelluk-
sissa. Koronapandemian aikana oli huomattu, ettd yhd useammat ihmiset olivat 16ytdneet Tampe-
reen kaupungin sosiaalisen median tilit. Sosiaalinen media koettiin hyviksi ldhteeksi saada tietoa
rajoituksista ja suosituksista, koska se kulki valtaosalla mukana puhelimissa. Pandemian alkuvai-
heessa tdlld koettiin olleen isompi merkitys, koska useat ihmiset eristiytyivit koteihinsa. Koke-
musta sosiaalisen median potentiaalista informaation ldhteend kuvattiin muun muassa seuraavasti:
"Mun mielestd se toimii kylld hyvin niille, jotka kéyttdid sitd. Et taytyy vaan huomioida, et
se ei tavota kaikkia. Mutta tota se on nopee viyld viestid asioista. Ja sitten esimerkiks jos
tulee joku ylldttivd juttu niin sinne niinkun hyvin pienelld kynnykselld saa viestittyd josta-
kin asiasta. Ja se, ettd esimerkiks koronassakin niin ihmiset sitten niinkun jakoi niitd vies-
tejd ja muuta. Ettd mun mielestd se on kylld siihen [kriisiviestintddn] tosi hyvd. Ja sitten
se, ettd kun somessa luonnostaan tulee tiivistettynd se viesti, niin se on monesti niinkun

valmiiks semmoinen lyhyt ytimekds, joka on monelle helpompi ymmdrtddkin.” - H3

Edell4 oleva ilmaisu mukailee Huhtalan ja Hakalan (2008, 35) kriisiviestinnin perusmalleista dis-
seminaation mukaista viestien levidmistd. Korpiola (2011, 28) kuvasi viestien sirkulaatiota ja re-
medaatiota, jotka niin ikddn nousevat esille uutisten uudelleen jakamisen muodossa. My0s uusien

ndkokulmien syntyminen uutisvirtaan niiden jakamisen kautta esiintyy aineistossa.

Aineiston perusteella sosiaalisen median alustoista Twitter mahdollisti kriisiviestinndn toimijoi-
den vélisen viestinndn ja muodostui siksi tirkedksi tiedon foorumiksi jatkuvasti muuttuvassa ti-
lanteessa. Eri julkishallinnon toimijat ja kaupungit olivat pystyneet sosiaalisen median avulla péi-
vittdimdéin ja seuraamaan alati muuttuvaa tilannekuvaa. Muun muassa valtioneuvoston péétdsten
seuraaminen oli vaivatonta esimerkiksi Twitterissd. Twitterin kautta myds viranhaltijat ja viran-
omaiset olivat pystyneet seuraamaan tiedotteita. Sosiaalisen median kautta tapahtuva tiedottami-
nen kriisitilanteessa koettiin pddosin my0s luotettavana. Aineiston perusteella sosiaalinen media
voi mahdollistaa luotettavan viestinnén, kun sen tuottajana toimii kaupunkiorganisaatio tai jul-
kishallinnon yksikko. Eréds haastateltavista kuvaili kriisiviestinnén olevan luotettavaa, kun se ta-

pahtuu vaakunan alta.
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Yksi tarked ja vaativa tehtédva koronapandemian aikana oli ollut ulkomaalaistaustaisten suomalais-
ten ja muiden erityisryhmien tavoittaminen. Sen vuoksi sosiaalisen median mahdollistaman mak-
setun markkinoinnin kautta tapahtunut viestintd nousi aineistossa tirkeéksi vdyldksi kohdistaa
viestintd tietylle vdestoryhmaélle ja eri kieliselle vdestolle. Aineiston perusteella sosiaalisella me-
dialla oli olennainen rooli eri kieliryhmien tavoittamisessa. Tdmaén liséksi annettuja tiedotteita oli
helppo korjata ja paivittdd tarvittaessa, mikéli tiedotteessa havaittiin puute tai virhe. Viestintdd oli
mahdollista mukauttaa kuntalaisille tarveléhtoisesti sosiaalisen median avulla. Toisaalta sieltd oli
mahdollista saada my0s aitoa palautetta, jonka ansiosta uusia ndkokulmia kriisissd puhututtaviin
asioihin havaittiin. Aineistossa ilmenee, ettd sosiaalinen media mahdollisti vuorovaikutuksellisen
nékokulman takia tiedontarpeen uusien ulottuvuuksien havaitsemisen. Taémén myota tarkeédksi ko-
ettuja aiheita oli ollut mahdollista korostaa ja jakaa myds muihin viestinnin kanaviin. Erés haas-
tateltavista kuvasikin viestinndn olevan osin “kansanpulssilla” tapahtuvaa. Yhteisyysmallin toimi-
juutta korostava ominaisuus muodostaakin viestinndn rakentumisen myos alhaalta ylospdin. (Huh-
tala & Hakala, 2008, 32.) Téssé tapauksessa kuntalaisilta kriisiviestinnén johtajille ja tuottajille oli
kyetty viestittiméadn erilaisista tiedontarpeista, joita aiemmin ei ehka ollut riittdvisti huomioitu tai

tunnistettu.

Aineistossa perusteella sosiaalisella medialla on ’Me-henked” luova luonne. Téaté perusteltiin silla,
ettd sosiaalinen media on kaikille avoin julkisuuden tila. Sosiaalisen median koettiin luovan yhtei-
sollisyyttd kriisin keskelld erityisesti sen koskettaessa koko videstdd, kuten koronapandemiassa.
Kriisitilanteen tuominen nikyviksi sosiaalisessa mediassa teki siitd yhteisen. Alustoilla jaetun si-
sdllon kommentoiminen tai tykkdysten antaminen ndhtiin luovan yhteisollisyyttd. Haastateltavat
kuvasivat, ettd sosiaalisessa mediassa oli voitu jakaa kannustusta ja kuvitettuja tiedotteita, joissa
muun muassa rohkaistiin pitiméén huolta toinen toisistaan. Yhteisollisyyden rakentaminen on yksi
kriisinviestinnén ratkaisu kriisiviestinnin perusmallissa. Koska viestinndssé sosiaaliset suhteet ko-
rostuvat, on sosiaalisen median nousu yhteisyyttd luovana tilana voimakkaassa kasvussa. (Kor-
piola, 2011, 63.) Viestinnin kokeminen yhteisyyttd vahvistavana voi parhaimmillaan kannustaa
kansalaisia ilmaisemaan omia tarpeitaan. Tama voi laajemmin yhteiskunnallisesti vaikuttaa sithen,
miten kriisiviestintd voidaan kokea koossapitdvéni lujittajana. (Huhtala & Hakala, 2008, 31.) Ai-
neisto ja teoria peilaantuvat tdltd osin ja ndyttdvit luovan sosiaalisia suhteita vahvistavaa vuoro-

vaikutusta sosiaalisessa mediassa osana digitaalista julkisuutta.
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5.3 Haasteet sosiaalisen median Kriisiviestinnéssi

Aineistossa sosiaalisen median kriisiviestinnésséd nousi esille erityisesti mahdollisen disinformaa-
tion levidminen ja siten sen vaikutukset viestinnén uskottavuuteen. Koronapandemian aikana di-
sinformaatiota oli kohdistunut erityisesti koronarokotuksiin. Vairén tiedon levittimisen ehkéisyyn
oli pyritty vaikuttamaan aktiivisesti seuraamalla sosiaalisen median keskustelua. Haastateltavien
mukaan havaittavissa oli my0s rokotevastaisuutta laajempana ilmiond. Epdonnistunut kokemus
sosiaali- ja terveyspalvelujen viestinnéstd vuonna 2010 kosketti sikainfluenssa aallossa nimen-
omaisesti rokotuksia. Télloin sosiaalisessa mediassa tilan ottivat piédasiassa rokotteisiin kriittisesti
suhtautuvat henkilot eikd viranomaisten tarjoama tieto ehtinyt kirié tdti takaisin. (Kinnunen, 2019,
49.) Aineiston perusteella Tampereen kaupunki oli koronapandemian kohdalla onnistunut allokoi-
maan resursseja sosiaalisessa mediassa kdydyn keskustelun seurantaa ja onnistunut siten myds

taklaamaan véairan tiedon levidmista.

Toisena riskind esille nousi tietoturvallisuuden niakoékulmat, koska sosiaalisessa mediassa on mah-
dollista esiintyé toisena henkiloni tai jonkin organisaation nimissd. Riskiksi tunnistettiin my0s
mahdollinen hakkeroituminen organisaation tilille. Kolmanneksi haasteena koettiin tavoitettavuus,
silld kaikki kansalaiset eivit kiytd sosiaalista mediaa. Tdméan vuoksi kansalaisviestinnén toteutta-
minen myo0s perinteisin keinoin, kuten lehdissi ja kirjein, koettiin tdrkedksi tiedon saavutettavuu-
den ndkokulmasta. Kriisiviestinnéssd tarvitaan digitaalisen julkisuuden ja sosiaalisen median li-
sdksi muitakin viestintdkanavia kansalaistiedotukseen. Perinteinen media, kuten yleisradio on yha
keskeisessd roolissa kriisitilanteissa tiedotusvastuineen. (Korpiola, 2011, 29.) On huomattava, etti
kaikki eivdt muutoinkaan halua tuoda omaa 44ntédn kuuluvin. Télldin rohkeat d4nensé esille tuo-

vat saavat enemman tilaa sosiaalisessa mediassa, erds haastateltavista summasi.

Kriisitilanteessa haasteellisimmaksi asiaksi sosiaalisessa mediassa koettiin vaarin, virheellisen tai
ristiriitaa aiheuttavan tiedon levidminen. Osaltaan se oli omiaan synnyttimiin pelkoa ihmisten
keskuudessa. Sen vuoksi nopeus kriisiviestinnissa kytkeytyy my0s viestien levidmisen kielteisiin
seurauksiin tilanteessa, jossa tieto on véaraa tai jopa valheellista. Haaste késitteend nousi yhdessa
haastattelussa ldhempédan tarkasteluun. Haastateltavan mukaan asioista tulisikin joissain tilanteissa

puhua rohkeasti myos suoraan ongelmina tai uhkakuvina.
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"Md voisin ehkd kéyttid sanaa uhka tai ongelma tai vaikeus niin voi olla niinkun sellanen
néikokannan kaventuminen, vain yhden tietyn asian esiin nostaminen, kokonaiskuva saat-
taa havitd, koska sinne voi kirjoittaa kuka tahansa mitd tahansa. Ja se voi myés polarisoida
niinkun sanotaan ihmisid, kansakuntaa, kaupunki -maaseutu. Se voi tehdd tdllasta erilai-

suuden korostamista, et milld tavalla sielld ollaan sielld sosiaalisessa mediassa.” — H2

Aineistossa nousi esille, ettd pahimmillaan sosiaalinen media voi toimia kahtia jakavana ja siten
aiheuttaa isojakin vastakkainasetteluja. Kriisiviestintid sosiaalisessa mediassa nidhtiin ikéén kuin
kaksiterdisend miekkana. Sosiaalinen media koettiin nousevan viestinnidn kanavien keskioon ja
néhtiin ennen muuta isona vaikutuskanavana. Toisaalta kaikki haastateltavat tunnistivat sen aset-
tamia riskejd. Aineistossa korostettiin, ettd sosiaaliseen mediaan viestiessa tulee olla hyvin tark-
kana, mitd ja miten kirjoittaa tai asian muotoilee. Erds haastateltavista korosti, ettd keskustelut
voivat kasvaa valtaviksi vain yhdestd huonosta ilmaisusta. Sen vuoksi viesteihin vastaamiseen tu-
lee kiinnittdd erityistd huomiota. Liséksi annetuilla vastauksilla kerrotaan laajempaa kaupungin
linjaa. Kriiseihin tulisikin vastata johdonmukaisesti ja pysyé valitussa argumentointimallissa. Krii-
sin olemassaolon vihéttelylla tai kieltimiselld ei saavuteta digitaalisessa julkisuudessa hyvia tu-
loksia, vaikka ndmé ovatkin erditd tapoja vastata kriisiin. Sen sijaan hyvien asioiden vahvistami-
sella ja vastuunotolla voidaan saavuttaa myonteisia tuloksia kriisinhallinnassa my®s kriisiviestin-
nén osalta. (Korpiola, 2011, 59.) Aineisto peilaa vastuunkannon ottamista kriisiviestintid toteutta-
essa, joka ilmenee muun muassa tarkoin harkittuna toimimisena tiedottajan roolissa haastavassa

ja laajassa ymparistossa.

Kokonaiskuvan ymmarrys kriiseissd nédhtiin varsin tdrkednd kaikkien haastateltavien kokemuk-
sissa. Tésséd korostui erityisesti tarve tiedolla johtamiseen ja asiantuntijoiden kuulemiseen. Krii-
seilld on vaikutusta my0s organisaatioiden maineeseen ja imagoon. Sen vuoksi julkisuuskuvasta
tulee huolehtia mainekriisin vélttdmiseksi. Mainekriisisséd organisaatiolle muodostuu sellaista kiel-
teistd julkisuuskuvaa, joka ei ole totuudenmukainen. Riski ei kohdistu ainoastaan maineeseen,
vaan se voi vaikuttaa myos koko organisaation uskottavuuteen ja luottamukseen. (Korpiola, 2011,
34.) Aineistossa nousi esille, ettd sosiaalisessa mediassa eri alustojen suosio vaihtelee ja sen tren-
dien perdssd pysyminen voi olla haastavaa. Tdman huomioiminen koettiin tarkedksi osaksi kriisi-
viestinndn kehittdmistd. Talld havainnolla on tirked merkitys kaupungin mahdollisten mainekrii-
sien vélttimiseksi kriisitilanteen keskelld, koska tiedolla johtamisen vaikuttavuuden ulottuminen

viestintddn edellyttidd sosiaalisen median alustojen tuntemista.
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5.4 Kriisiviestinnin kanavat sosiaalisessa mediassa

Haastatteluissa eniten kédytettyind sosiaalisen median alustoina ndyttiytyivit Instagram ja Twitter.
Myos Facebookissa ja LinkedInissa oli jaettu sisdltod, mutta ndmé kanavat eivit nousseet haastat-
teluissa esille kuin maininnan tasoisesti. Fokus kriisiviestinnén alustoissa oli Instagramissa tuo-
tettu sisalto ja toisaalta Twitteristd helposti saavutettavat tiedotteet. Twitter koettiin enemmaénkin
sekd viranomaisten ettd kansalaisten yhteisend alustana ja Instagram l&hes yksinomaan kansalais-
viestintddn painottuvana alustana. Sosiaalisen median kriisiviestinndn kanavia kuvailtiin muun

muassa seuraavasti:

"Sanoisin et Twitter muodostui ddrettomdn tdrkeeks paitsi kansalaisviestinndssd niin myos

viranomaisten vdlisessd viestinndssd.”
-HI
“Jdannd huomata se, ettd kun on ollut korona niin Twitterissd on paljon niinkun siihen

liittyvdd viestintdd ollut ja tilannekuvaa ja siihen niinkun... sielld on kéyty sitd dialogia”

-H2

Vaikka tutkimuksen keskeisin fokus oli sosiaalisessa mediassa, on syytd mainita haastateltavien
korostaneen myds verkkosivujen ja intranetin merkityksellisyyttd tiedottamisen ldhteend ko-
ronapandemian aikana. Verkkosivut tarjosivat mahdollisuuden viestien jakamiseen suoraan eri ka-
naviin, kuten Twitteriin, Facebookiin, LinkedIniin tai s&hkdpostiin. Jakelukanavat olivat vakioi-
tuja. Puolestaan sisdisessd viestinnéssa kaytetty Intranet koettiin varsin tirkedksi, jotta tilanneku-
vaa pystyl monialaisesti seurata. My0s mediayhteistyota korostettiin keskeiseksi informaation 1dh-
teeksi koronapandemian aikana, josta jokainen haastateltava antoi erityisté kiitosta saumattoman
yhteistyon sujumisesta. On huomattava, ettd elimdamme online-aika tuo vdistaméttd haasteita krii-
siviestintddan. Tama ulottuvuus tulisikin olla huomioituna niin kriisinhallinnassa kuin viestintéstra-

tegiassa. (Juholin, 2017, 257.)
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5.5 Dialogin ja kansalaiskeskustelun mahdollistuminen Kriisiviestinnéssa

Aineistossa esiintyi eniten hajontaa sen kokemuksen osalta, etti tarjoaako sosiaalinen media mah-
dollisuuden kansalaiskeskusteluun ja kahdensuuntaiseen dialogiin. Kiinnostavaa on se, ettei haas-
tattelujen perusteella voida sanoa, tarjoaako sosiaalinen media kriisiviestinndssd mahdollisuuden
kahdensuuntaiseen vuoropuheluun ja kansalaiskeskustelun muodostumiseen ainakaan timén ta-
paustutkimuksen kohdalla. Osaltaan aineisto puoltaa kokemusta siité, ettd sosiaalinen media mah-
dollistaa vuoropuhelun kansalaisten kesken kriisiviestinndssi. Kaksi haastateltavista kokivat, ettd
sosiaalinen media toteuttaa kahdensuuntaista vuoropuhelua osana kriisiviestintdd. Toinen heista
oli johtamisvastuinen viranhaltija ja toinen viestinnédn asiantuntija. Kansalaiskeskustelun nikokul-
masta olennaisimpana muotona nihtiin mahdollisuus kysya tai kommentoida kaupungin tiedottei-
siin ja kdyda siten keskustelua sosiaalisessa mediassa. Yksi haastateltavista korosti tarkedksi tie-
tojen tulemisen asiantuntijoilta, jotta viesteihin voidaan vastata. Aineistossa kuitenkin ilmenee,
ettei laaja-alainen pintatasoa syvempi keskustelu mahdollistu sosiaalisessa mediassa. Pdinvastoin
keskustelu koettiin jadvén verrattain vahéiseksi, vaikka alustat periaatteessa keskustelun mahdol-

listavatkin.

Puolestaan yksi haastateltavista koki, ettei sosiaalinen media anna isoa sijaa kansalaiskeskustelun
syntymiselle. Pikemminkin hén koki sosiaalisen median tarjoavan mahdollisuuden kannanottoon
esimerkiksi antamalla tykkéyksen tai syddmen julkaisuun. Siten sosiaalisessa mediassa tapahtuva
dialogisuus ndyttaytyi hinelle enemmainkin yhdensuuntaisena tiedottamisena ja siité reaktiivisena
emootioiden osoittamisena. Tamad viittaisi kriisiviestinndn perusmalleista 1dhinnd tiedonsiirtoon
sosiaalisen median avulla. Vuorovaikutuksellisuuden hédn koki toteutuvan ldhinnd mielipiteiden
ilmaisuna julkaisuissa. Aktiiviseen keskusteluun osallistumisen haastateltava koki kohdistuvan
padasiassa sosiaalisen median vaikuttajapersooniin ja vahvoihin puhujiin. Osaltaan sen vuoksi se
el haasta myoskain julkiseen dialogiin kuntalaistasolle saakka. Erds haastateltavista nosti esiin
myo0s visuaalisen viestinndn korostumista kriisiviestinndssd. Ndhddkseni emootioiden syntymi-

selld ja visuaalisella viestinnélld voi potentiaalisesti olla yhteys toisiinsa.
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6 TULKINTA

Tassd osiossa tulkitaan aineistosta nousseita havaintoja suhteessa teoriaan. Néin ollen teoria toimii
erddnlaisena peilind aineistolle. Kriisijohtamisen elementit ndyttdytyvat Tampereen kaupungilla
tasséd aineistossa kolmen mallin kautta, koska kriisiin on varauduttu valmius- ja viestintdsuunni-
telmin, kriisinhallinta ja tilannekuvan paivittiminen on ollut jatkuvaa seké toiminnan arviointia on
toteutettu aktiivisesti. Mitroffin (1988, 18—19) mallin mukaisesti kriisijohtamisessa on otettu huo-
mioon myos kriisistd oppiminen, vaikka itse kriisitilanne ei ole vield tdysin ohi. Liséksi kriisijoh-
tamisessa sosiaalisessa mediassa tunnistettiin juuri nopeuden ja reaaliaikaisuuden vahvuudet ja
heikkoudet. Havainnot aineistossa tukevat aiemmin tehtyé tutkimusta kriisijohtamisen systematii-
kasta. Kriisiviestinnédssd on siten varsin tarkedd tunnistaa se kohderyhma, jolle on tarkoitus viestia.

Viestintédtapa voi vaihdella paljonkin kohderyhmii mukaillen.

Sosiaalisen median kdyttdminen osana kriisiviestinnén toteuttamista on painottunut yhi enemmaén.
Tatd tulkintaa puoltaa aineiston perusteella saamani ymmérrys siitd, miten suuria ihmismassoja
sosiaalisen median avulla voidaan nopeasti, tehokkaasti ja reaaliajassa tavoittaa. Myos Korpiolan
(2011, 70) kuvailemat ominaisuudet sosiaalisen median ketteryydesti ja tdismaillisestd viestinnista
kuvautuvat aineistossa selvind. Sosiaalinen media néyttdytyy aineistossa yleisesti varsin hyddyn-
nettdvana Kkriisiviestinndn kanavana. Samalla kuitenkin kuvautuu se, ettei sen varaan voida raken-
taa kokonaan viestintisuunnitelmaa. Viestinndn monikanavaisuus osana kansalaistiedotusta ja
kriisiviestintdd on tirkedd. Myos Korpiolan (2011, 28) mukaan viestintdsuunnitelmaa ei voida ra-
kentaa pelkdstddn sosiaalisen median nojalle, vaan sosiaalinen media pikemminkin tiydentda
muuta kriisiviestintdd. Uusi viestintdsuositus kuitenkin huomioi viestinnén erityisalueena sosiaa-
lisen median. Erityisen hyvin sosiaalinen media mahdollistaa tiedon levidmisen. Télld on suora
kytkentd kriisiviestinnén ja tiedotteiden saavutettavuuteen sekd kuntalaisten tavoittamiseen. Sosi-
aalinen media oli omiaan lisddmain kriisiviestinnidn nékyvyyttd, jolla on keskeinen yhteys siihen,
miten hyvin ihmiset pysyvit tilanteen tasalla. Tulevaisuudessa sosiaalisella medialla on kriisien

kartoittamisessa merkittdva asema (Korpiola, 2011, 26).

Aineistosta johdettuna ndyttda silté, ettd sosiaalinen media on ollut aktiivisessa kédytdssd Tampe-
reella koronapandemian aikaisessa kriisiviestinndssd. Kdytetyimmaét informaatiokanavat sosiaali-
sessa mediassa ovat aineiston perusteella olleet Twitter ja Instagram. Useiden eri kieliryhmien
tavoittaminen on ollut mahdollista Tampereella sosiaalisen median avulla, mika osoittaa edelleen

sen kiyton myonteisid vaikutuksia ja myonteistd kokemusta sosiaalisen median kéytosta.
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Kuntalaisten tavoittaminen viestoryhmaisté riippumatta on ollut ensiarvoisen tiarkedd, koska krii-
sitilanne on koskettanut kaikkia. Ulkomaalaistaustaisten tavoittaminen heiddn ymmartdmalldin
kielelld ilman sosiaalista mediaa olisi ndhddkseni ollut melko hankalaa. Esimerkiksi Tampereen

kaupungin verkkosivut ovat saatavissa vain suomeksi ja englanniksi.

Sosiaalisessa mediassa tapahtuvaan kriisiviestintdén liittyy kuitenkin my0s sellaisia haasteita, joi-
den huomioonottaminen kriisiviestintdé toteuttaessa on vilttimitontd. Disinformaation levidmi-
nen voi olla hyvin nopeaa sosiaalisessa mediassa, joka haastaa kriisiviestijoitd oikaisemaan vaaraa
tietoa. Ihmiset voivat tuoda avoimesti ja anonyymisti esille mielipiteitdin, joka voi tarjota alustan
vihapuheelle ja polarisaatiolle. Aineistossa nousee esille myos huoli tietoturvallisuudesta sosiaali-
sessa mediassa. Organisaation nimissd on mahdollista levittdd valheellista tietoa. Digitalisoitu-
vassa maailmassa tdma ndkokulma onkin mielestdni keskeinen, eiki tietoverkkojen riskejé tulisi
unohtaa. Jokainen haastateltava tunnisti myds Rasmussenin ja Ihlenin (2017, 11) esille nostaman
digitaalisen kuilun, joka estdé osaa viestostd pddsemaistd sosiaalisen median tiedonléhteelle kriisi-
viestinnédssd. Aineistossa jokainen haastateltava ilmaisi useamman kerran, ettei sosiaalisen median
kriisiviestintd tavoita kaikkia. Haastateltavat korostivat erityisesti ikddntyvin vieston ja erityis-
ryhmien roolia sosiaalisen median ulkopuolella. Siksi myds muut joukkotiedotusvélineet ovat tér-

keitd kriisiviestinnén vaylid.

Kriisiviestinnén prosessissa keskeistd on heti kriisin havaitsemisen jédlkeen muodostaa varhaisessa
vaiheessa ymmarrys késilld olevasta kriisistd sekd pyrkid muodostamaan ensimmadinen tilanne-
kuva. Tdmaén jélkeen kriisitilanteeseen tehdddn péivitystd tiedon kerryttyd ja viestintdprosessin
kdynnistyttyd. (Juholin, 2013, 382.) Tampereen kaupungin kriisiviestinndssa haastattelemieni hen-
kiloiden ndkemys tilanteen kehittymisestd mukailee néité kriisin ensimmaisid vaiheita, silld aluksi
tilanteeseen on liittynyt epdvarmuutta. Saamassani aineistossa korostui alkuvaiheen tiedottamisen
nopeuden tirkeys. Tamén jdlkeen viestinndssé on siirrytty vaiheeseen, jossa on odotettu varmen-
nettua tietoa valtioneuvostolta ja asiantuntijoilta. Talloin my0s viestinnén erilaisia kanavia on ryh-
dytty ottamaan vihitellen kdytt6on mukaan lukien sosiaalinen media. Tiedon tulvaa ja jatkumoa
jokainen haastateltava kuvasi vallitsevaksi piirteeksi koronapandemian aikana. Myds kriisin

akuuttivaihe kuvautuu pitkina.
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Kriisiviestinndn perusmalleja peilaten aineistossa esiintyy jokaisen mallin elementtejd ja ne ovat
olleet padllekkéisid koronapandemian aikana. Ndhddkseni kriisiviestintd on ollut laadultaan osit-
tain suoraa tiedottamista vastaanottajalle ylhailtd alas tiedon siirtomallin mukaisesti. Kuitenkin
kriisin edetessd mukaan on tullut yhteisollisyyden rakentamista tukevia elementtejd. Kinnusen
(2019) esille nostamista organisaatioviestinnin teorioista nousee siksi vahvemmin esille integroiva
viestintimalli, jossa yhtendisyyttd luova piirre on ollut omiaan luomaan tunnetta tilanteen hallin-
nasta. Sosiaalisen median yhteisollisyyttd luova vaikutus toistui useita kertoja ilmaisuna haastat-
teluissa. Siten tissé aineistossa erityisesti yhteisyyden rakentuminen ja tiedon levittdminen (disse-
minaatio) sekd uudelleen jakaminen nayttaytyvit voimakkaimmin. Yhteisollisyyttd luova vaikutus
kriisiviestinndssi ei ole merkitykseltdan véhdinen, silld Korpiolan (2011, 87) mukaan jaettu suru
sitoo ihmisié toisiinsa. Siten yhteisot osallistuvat kriiseissd myos maailmankuvan rakentamiseen.
Sosiaalinen media onkin alkanut toimia erdanlaisena yhteisollisyyden keskuksena. Viestien disse-
minaatio on ollut isossa roolissa ja korostuu aineistossa kriisiviestinndn malleista eniten ko-
ronapandemian kriisiviestinndssd. Sosiaalisessa mediassa on toisaalta ndyttdytynyt niin viestinnin
sirkulaatio kuin remedaatiokin siten, ettd kuntalaiset ovat ryhtyneet edelleen jakamaan sosiaalisen
median sisdltod ja se on saanut uusia nikokulmia. Kriisitilanteessa kaikki kriisiviestinnin keinot
tulisi ottaa kdyttoon (Korpiola, 2011, 64). Aineiston pohjalta timé vaikuttaa onnistuneen Tampe-

reella monipuolisesti.

Kansalaiskeskustelun mahdollistumiseen liittyvd tematiikka nousee kiinnostavalla tavalla esille
aineistossa. Se, mahdollistaako sosiaalinen media kahdensuuntaisen vuorovaikutuksen kuntalais-
ten ja kriisiviestijoiden vililld ei ole haastattelujen perusteella selvdd. Kommentointi mahdollisuus
sindnsd antaa mahdollisuuden osallistua keskusteluun, mutta aktiivista tai pitk&d dialogia se ei
ndyttiisi haastateltavien kokemuksesta kdsin mahdollistavan. Sen sijaan vuoropuhelu sosiaalisessa
mediassa on toiminut informaation ldhteend kuntalaisilta kriisiviestijoille. Siten erityistd tiedon-
tarvetta ja kuntalaisten huolenaiheita on pystytty tunnistamaan. Keskusteluteemojen nousu julki-
suudessa voidaan nihdd mahdollisuutena organisaatiolle hallita kriisid, koska sosiaalisen median
aktiivisella seurannalla voidaan tunnistaa uusienkin kriisien heikkoja signaaleja. Kuntalaiset voi-
vat myds kokea tulleensa kohdatuksi vuorovaikutuksellisuuden ansiosta. (Korpiola, 2011, 61.) Si-
ten kriisiviestinndssé niin kansalaisten tiedontarve kuin kohdatuksi tulemisen tarve ldpileikkaavat

parhaimmillaan toisiaan sosiaalisessa mediassa kdytidvéssd keskustelussa kriisiviestinnassa.
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7 JOHTOPAATOKSET JA POHDINTA

Tamaén tutkielman tarkoituksena oli selvittdd, miten Tampereen kaupungilla tyoskentelevit viran-
haltijat ja viestintdasiantuntija ovat kokeneet sosiaalisen median hyddynnettavyyden osana kriisi-
viestintdd. Tarkastelujaksona oli koronapandemia vuosina 2020-2021. Lisdksi haettiin ymmar-
rysté sithen, millaisia mahdollisuuksia ja toisaalta haasteita sosiaalisen median kdyttoon liittyy.
Tutkimuksen kautta pyrittiin myds muodostamaan késitystd siitd, tarjoaako sosiaalinen media
mahdollisuuden kansalaiskeskusteluun kriisiviestinndssé. Kriisiviestinndn tutkimuksen relevanssi
ajankohtaistui tutkimuksen aikana kesken tutkimusprosessin, kun Venija aloitti hyokkayssodan
Ukrainaan. Siten tété tutkielmaa kirjoittaessani puhkesi uusi varsin laaja-alainen kriisi, jonka ulot-
tuvuudet ovat todenndkdisesti moninaiset. Kriisiviestinndn ajankohtaisuus puhutteli my6s haasta-
teltavia téssd tilanteessa. Nahdédkseni kriiseilld on myds tapana synnyttdd herkdsti uusia kriiseja,
ja ne voivat muodostua hyvinkin kompleksiseksi kokonaisuudeksi. Tutkimus ilmentdd myos krii-

sitilanteen sosiaalista rakentumista yhteiskunnassa.

Haastattelujen ja teorian perusteella nayttia siltd, ettd sosiaalisesta mediasta on tulossa primaari-
nen tietoldhde uutisille ja viestinnélle myos kriisitilanteissa. Siind on suuri potentiaali vieldkin
parempaan kayttoon kriisiviestinnédssd. Paras hyoty sosiaalisesta mediasta néyttdisi tulevan sen
nopeuden ja reaaliaikaisuuden vuoksi. Sosiaalisen median nousun vuoksi se on saavutettava tie-
donldhde ja myds toiseen suuntaan helposti kuntalaisia tavoittava tyovéline kunnan kriisivies-
tijoille. Kriisiviestinndssa yleisesti, mutta eritoten sosiaalisessa mediassa, korostuu vastuullinen
viestiminen. Tdlloin on muistettava, ettd tiedonanto edustaa tiedon vastaanottajalle kaupungin
yleistd linjaa. Sosiaalinen media mahdollistaa avoimen tilan vuoksi voimakkaidenkin tunnetilojen
esille tuomisen, joka voi muodostua ongelmalliseksi. Sosiaalinen media voi tarjota hyvin erilaisia
ja dominanttejakin narratiiveja kriisin keskelld, mikéli esitetyt tosiasiat ovat ristiriitaisia keske-
nédén. (Korpiola, 2011, 41). Ndhdikseni ongelmia voi ilmeti erityisesti tiedon selkeyden osalta, jos
viestien sekaan péétyy runsaasti hdiriditd aiheuttavaa viestintdd. Sen vuoksi sosiaalisessa mediassa
kiertdviin narratiiveihin tulisi reagoida ja vastata. Tdma puolestaan vaatii riittdvad resursointia ak-
titvisen viestinnin toteuttamiseksi. Pohdittuani tarkemmin kriisitilanteita ja sithen liittyvad vies-
tintdd, on kenties syyti tarkastella hankalia tilanteita nimenomaisesti ongelmina. Piddn mahdolli-
sena, ettd ongelmasta tai uhkasta puhuminen ilmaisulla “haaste” voi véhitelld liiaksi asian vaka-

vuusastetta.
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Jotta toimintavarmuus kriisin kohdatessa séilyy, on viestintdsuunnitelmaa testattava kaytdnnossa
saannollisesti. Erilaiset simulaatioharjoitukset voivat auttaa pitdméén ylld valmiuksia kriisijohta-
miseen- ja viestintddn. Harjoittelun myd6td suunnitelmaa on mahdollista parantaa. (Juholin
2018,266.) Haastattelujen perusteella muotoutui vahva kuva siitd, ettd kriisiviestinndn toimijat
ovat paikantaneet oppimisen ja kehittdmisen tarkeyden osana kriisiviestinnin prosessia. Mieles-
tani on myos selvad, ettei kriisien ennaltachkdisy ja valmistautuminen kriiseihin voi toteutua or-
ganisaatiossa, jolla ei ole valmiuksia tunnistaa varhaisia riskin paikkoja tai oppia kérsimistdin
kriiseistd. Kriisin loppuarviot ja jélkihoito ovat tutkimani perusteella tarkeitd juuri siksi, etti tule-
vissa kriiseissé osattaisiin toimia paremmin ja vélttdd aiemmin tehdyt virhearviot ja suden kuopat.
Saarelma-Thiel (2009, 94) toteaakin, etti kriisid ei kannata tuhlata, vaan se tulisi hyddyntii kas-

vualustana.

Sosiaalisen median siivittimien haasteiden suhteen yksimielistd on se, ettd suurin riski liittyy vai-
rdntiedon levidmiseen. Ndhddkseni juuri disseminaatio on erdénlainen kansalaisten puskaradio,
jossa viestinvélitys tietyssa kontekstissa tapahtuu jouhevasti ihmiseltd toiselle. Huhtala ja Hakala
kuitenkin (2009, s.33) taustoittavat, ettd disseminaatio-ajattelun kompastuskiveksi voi muodostua
viestin ldhettdjén ja vastaanottajan liian kaukaiset ldhtokohdat. Téll6in viestin sanoma ei viestin-
titilanteessa kohtaa. Siksi huhuilla on hedelmaillinen maaperi viestien levidmisen keskelld. Tama
voil vadristidd viestejd ja haitata oikeiden johtopédtdsten tekoa kriisitilanteessa myds johtajuuden

kentalla.

Tutkimuksen kannalta keskeistd on se, miten samassa linjassa haastatelluiden mietteet olivat sosi-
aalisen median kokonaishyodystd. Toisaalta yllattavad oli, kuinka vahvasti kansalaiskeskustelun
tematiikka jakoi mielipiteitd kahtia. Silti kummatkin ndkemykset dialogisuudesta puolsivat sosi-
aalisen median periaatteessa mahdollistavan keskusteluyhteyden, mutta kdytdnnontasolla kuiten-
kin sen jddvin vihdiseksi tai jopa olemattomaksi. Laajempana ilmiénd vuorovaikutuksellisuutta
olisikin syytd tutkia nyansoidummasta ndkokulmasta. Jatkotutkimuksena voisi selvittdd, miten
kansalaiset suhtautuvat sosiaalisen median kriisiviestintdén ja millaisia kokemuksia heilld on sen
kaytostd informaation ldhteend. Tamé tutkimus olisi syytd toteuttaa kvantitatiivisin menetelmin,
jotta otannasta saadaan riittdvéan suuri. Lisdksi jatkossa olisi syytid tutkia myds laajemmin kansa-
laiskeskusteluun liittyvaéd problematiikkaa sosiaalisessa mediassa, jotta voidaan muodostaa kési-
tystd sen dialogisista puolista. Kaiken kaikkiaan kriisijohtaminen ja kriisiviestintd ovat tutkimusaiheina

dynaamisia kehittyvéssd maailmassa, jonka vuoksi on tirkedd ylldpitdéd timén ilmidkentén tutkimusta.
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LIITTEET

Liite 1: TEEMAHAASTATTELURUNKO
Taustatiedot

- Kuinka monta vuotta olette toimineet viranhaltijana?

- Onko sosiaalisen median alustat sinulle tuttuja?
Kriisiviestinta

- Kuvaile, millaista on mielestési hyva kriisiviestinta.

- Miti kanavia kriisiviestinnissé yleensé kdytetddn?

- Kuvaile, millaisena hahmotat oman ja yksikkdosi roolin kriisiviestinndn kokonaisuudessa.
- Miten yksikkdsi on ennalta varautunut kriiseihin viestinndn ndkdkulmasta? Kriisiryhm4,

tarkistuslistat tai muuta.
Kokemus Kriisiviestinnasti sosiaalisessa mediassa

- Kuvaile sosiaalisen median kéyttokokemusta ja potentiaalia informaation I&hteena.

- Millaisia mahdollisuuksia sosiaalinen media tuo mielestési kriisiviestintdan?

- Millaisia haasteita sosiaalinen media tuo mielestési kriisiviestintdan?

- Mitd kanavia kriisiviestinndssé sosiaalisessa mediassa yleisimmin kdytetdan?

- Onko kriisiviestintd tarjonnut sosiaalisessa mediassa mahdollisuuden aktiiviseen vuoro-
puheluun tiedon vastaanottajan kanssa?

- Millaista kansalaiskeskustelun mahdollistaminen kriisiviestinnéssa on sosiaalisessa medi-

assa?
Lopuksi:

- Millaisia kehitysehdotuksia sinulla nousee kaupungin kriisiviestinndstd sosiaalisessa me-
diassa?

- Haluatko vield kertoa jotain lisé4 aiheesta? Vapaa sana.
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